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Tutkielman tarkoituksena on selvittää Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun (PKAMK) 
aikuiskoulutuksen opiskelijoiden käsityksiä koulutuksen laatutekijöiden tärkeydestä ja 
laadun arvioimisesta. Laatutekijöiden tärkeyden kokemista tarkastellaan sekä kaikkien 
vastaajien kesken että vertailemalla vastaajien käsityksiä sukupuolen, iän sekä koulu-
tusalan mukaan. Lisäksi tutkielmassa tarkastellaan taustateorian pohjalta syntyneen laa-
dun arviointivälineen toimivuutta koulutuksen kontekstissa ja kehitetään faktorianalyysin 
perusteella uusi koulutuspalvelun laatua kuvaava malli.  
 
Tutkielman teoriataustassa pyritään ensin määrittelemään, mitä käsitteellä laatu oikeastaan 
tarkoitetaan, ja millaisia laatua määritteleviä laatutekijöitä on olemassa. Teoreetikkojen 
näkemysten lisäksi esitellään myös muutama koulutuksen laadun määrittelemiseen liittyvä 
tutkimus. Laadun määrittelemisen jälkeen selvitetään laadun ja arvioimisen välistä yhteyt-
tä, tutustutaan laadun arvioimiseen liittyviin tutkimuksiin sekä muutamaan keskeisimpään 
ammatillisen aikuiskoulutuksen käyttämään laadun arviointimalliin. Viimeisimpänä teo-
riataustassa käsitellään SERVQUALia, joka on Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn kehit-
tämä palvelun laadun arviointi ja kehittämisväline, jossa laadun määritellään koostuvan 
viidestä osa-alueesta; luotettavuudesta, vakuuttavuudesta, reagointialttiudesta, empatiasta 
ja konkreettisesta ympäristöstä.    
 
Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn ajatukset laadusta ohjasivat vahvasti myös työn empii-
ristä osiota. Niiden pohjalta kehitettiin tässä tutkimuksessa käytetty mittari. Tutkimusta 
varten toteutettiin sähköinen kysely, johon lähetettiin sähköpostitse linkki 429:lle 
PKAMK:n aikuiskoulutuksen opiskelijalle. Tutkimusaineistoa kerättiin noin kahden vii-
kon ajan, jonka aikana 170 aikuiskoulutuksen opiskelijaa kävi täyttämässä e-lomake kyse-
lyn.  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Aineisto analysoitiin pääasiassa tilastollisesti. Tulosten perusteella PKAMK:n aikuiskou-
lutuksen opiskelijat pitävät koulutuksen laadun kannalta tärkeimpänä laatutekijänä luotet-
tavuutta ja vähiten tärkeänä ympäristöä. Koulutuksen laadun arvioiminen koettiin tärkeäk-
si. Arvioimisesta saatujen tulosten julkaisemiseen suhtauduttiin hyvin avomielisesti ja 
arviointia toivottiin toteutettavan usean eri tahon toimesta. Taustamuuttujista vastaajan 
iällä ei ollut merkitystä laatutekijöiden tärkeänä pitämiseen, mutta sukupuoli ja koulu-
tusala vaikuttivat tähän.  
 
Faktorianalyysin tulokset eivät tukeneet alkuperäisen mallin mukaista palvelun laadun 
jakautumista viiteen ulottuvuuteen. Faktorianalyysin perusteella muodostuikin uusi vaih-
toehtoinen koulutuspalvelun laatua kuvaava malli. Uuden neljäulotteisen mallin faktorit 
nimettiin Pätevyydeksi, Ulospäin annetuksi kuvaksi, Luotettavuudeksi ja palveluvalmiu-
deksi sekä Yksilönä huomioimiseksi. Tärkeimpänä näistä koettiin luotettavuus ja palvelu-
valmius ja vähiten tärkeänä yksilönä huomioiminen. Sukupuoli ja koulutusala vaikuttivat 
myös uuden mallin laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen. Vaikka alkuperäinen malli ei 
saanut tukea faktorianalyysin tuloksista, niin sen katsottiin soveltuvan koulutuspalvelun 
laadun arviointiin hyvin.    
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1 JOHDANTO 
 
 
 
Laadukkaista tai huonolaatuisista tuotteista ja palveluista kuulee puhuttavan usein. Laatu 
onkin käsite, jota käytämme sujuvasti arkikielessämme. Kun laadun käsitettä alkaa miettiä 
esimerkiksi aikuiskoulutuksen kontekstissa, niin huomaa pian sen laajuuden. Laatu pitää 
sisällään useita eri näkökantoja ja riippuu määrittelijästään (Grönroos 2000, 155; Lillrank 
1990, 41).  
 
Laadun vaaliminen suomalaisissa yrityksissä ja organisaatioissa ei ole vielä kovin vanha 
asia. Laadunjohtaminen on lähtöisin 1950-luvun Japanista, josta se on myöhemmin rantau-
tunut muualle maailmaan. Suomalaisissa organisaatioissa laatujohtamisesta alettiin puhua 
laajemmin 1980-luvun alkupuolella. Nykyään organisaation laatujohtamisen apuna voi-
daan käyttää erilaisia laatujärjestelmiä, jotka helpottavat organisaation laadun kehittämistä 
ja arviointia. (Helakorpi 2001, 160; Kaplan & Norton 2004, 12; Lumijärvi & Jylhäsaari 
1999, 11; Suomen kuntaliitto, Valionvarainministeriö & Laatukeskus 2002, 4.)  
 
Asiakkuuden käsitteellä on merkittävä rooli niin näissä laatujärjestelmissä, kuin laatuteori-
oiden keskuudessa yleisestikin. Laadun kehittämisen kannalta onkin hyvin olennaista tun-
nistaa yrityksen tai organisaation asiakkaat, tietää heidän toiveensa ja tarpeensa sekä vasta-
ta niihin (Lecklin 2006, 84–85). Asiakkaista kilpaileminen on osa markkinalähtöisyyttä, 
joka on saanut jalansijaa myös koulutuksessa (Lehtisalo & Raivola 1999, 50–53, 169–170). 
Koulutuksen kontekstissa asiakkaiksi voidaan nähdä hyvin moninaiset tahot (Nikki 1993, 
38–39, 65 – 66). Opiskelijoiden näkeminen oppilaitoksen asiakkaina merkitsee sitä, että 
oppilaitoksen laatua tulee kehittää opiskelijoiden näkemykset huomioon ottaen.  
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Koulutuksen laadun kehittämisessä on otettava huomioon suuria kokonaisuuksia. Laadun 
kehittäminen vaatiikin useiden eri asioiden yhtäaikaista huomioimista ja tasapainoilua eri-
laisten laatuvaatimusten välillä. Tuskin yksikään oppilaitos pystyy järjestämään koulutuk-
sen kaikin puolin niin laadukkaasti, ettei parantamisen varaa millään osa-alueella enää oli-
si.  
 
Laadun kehittämisen tulisi lähteä siitä, että kartoitetaan perusteellisesti mitä laadulla tar-
koitetaan. Kansainvälisiä tutkimuksia koulutuksen laatutekijöistä ja laatutekijöiden tärkey-
destä on saatavilla jonkin verran. Suurimmassa osassa näistä koulutuksen laatua on tutkittu 
SERVQUALin tai jonkin sen sovelluksen avulla. Suomalaisia vastaavia tutkimuksia on 
puolestaan hyvin niukasti. Tämän tutkimuksen tarkoituksena onkin tuoda lisää tietoa kou-
lutuksen laadusta ja sen arvioimisesta selvittämällä Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun 
aikuiskoulutuksen opiskelijoiden näkemyksiä aiheesta. Tutkimuksen tarkoituksena on 
myös testata laadun arviointimalli SERVQUALin sovelluksen toimivuutta korkeakoulu-
tuksen kontekstissa ja kehittää mallia edelleen paremmin korkeakoulutuksen laadun arvi-
ointiin sopivaksi.  
 
Työn teoriaosio jakautuu kolmeen pääosaan. Ne ovat laadun määritteleminen, laadun arvi-
oiminen ja SERVQUALin esittely. Ensin siis määritellään laatua ja pyritään selvittämään, 
mitä käsitteellä laatu tarkoitetaan. Teoriataustaan on valittu mukaan neljän keskeistä laa-
tuideologiaa. Crosby on yksi laatuideologioiden kantaisä ja monet myöhemmät laatuteoriat 
onkin kehitetty Crosbyn näkemyksiin pohjautuen. Lillrankin näkemykset edustavat puoles-
taan uudempaa laatuideologiaa. Lillrank on valittu teoriataustaan mukaan ennen kaikkea 
siitä syystä, että hän tarkastelee laatua monipuolisesti useasta eri näkökulmasta. Grönroo-
sin näkemykset laadusta ovat puolestaan keskeisiä tämän työn kannalta, koska Grönroos 
ottaa kantaa laatutekijöiden tärkeyteen suhteessa toisiinsa. Viimeisenä laatuideologiana 
esitellään Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn Palvelun laadun malli, jonka rooli tämän 
tutkielman toteuttamisessa oli merkittävä. Teoreetikkojen näkemysten lisäksi tässä osiossa 
esitellään myös muutama koulutuksen laadun määrittelemiseen liittyvä tutkimus.  
 
Teoriaosion toisen pääotsikon laadun arvioimisen alla selvitetään puolestaan laadun ja ar-
vioimisen välistä yhteyttä, tutustutaan laadun arvioimiseen liittyviin tutkimuksiin sekä 
muutamaan keskeisimpään ammatillisen aikuiskoulutuksen käyttämään laadun arviointi-
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malliin. Otsikon SERVQUAL laadun määrittelemisen ja arvioimisen välineenä alla pereh-
dytään SERVQUALiin menetelmänä, tutustutaan sen saamaan kritiikkiin sekä menetelmän 
aiempaan käyttöön ja sen sovelluksiin.   
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2 LAADUN MÄÄRITTELEMINEN 
 
 
 
Laatu ei ole yksiselitteinen käsite. Se koetaan usein vaikeasti miellettäväksi ja moniulottei-
seksi. Toiset laatutekijät vaikuttavat koettuun palvelun laatuun enemmän, kun taas toisten 
vaikutus jää vähäisemmäksi. Oikean tasapainon löytäminen laatutekijöiden välillä on vai-
keaa, sillä laatukäsitys tuntuu muuttuvan aina sen mukaan, kuka sitä milloinkin määrittelee 
ja mistä näkökulmasta. Laatukäsityksiä onkin useita erilaisia. Ne ovat syntyneet sitä mu-
kaa, kun teknologia, markkinat ja kilpailuehdot ovat kehittyneet. (Grönroos 2000, 155; 
Lillrank 1990, 41.) 
 
 
2.1 Laatuideologiat 
 
2.1.1 Crosby  
 
Crosby on yksi keskeisimmistä laatuasiantuntijoista. Monet laatuideologiat ja nykyinen 
laatujohtaminen pitävät sisällään Crosbyn näkemyksiä laadusta. Yksi keskeisimmistä 
Crosbyn sanomista on se, että laatu on ilmaista. Virheet puolestaan maksavat, koska niiden 
vuoksi sama asia joudutaan tekemään useampaan kertaan. Crosby näkeekin laadun tarkoit-
tavan virheettömyyttä, mutta ei pidä laatua hienoutena. Laatu on hänen mukaansa pikem-
minkin yhdenmukaisuutta vaatimuksiin nähden. Crosbyn mukaan on todennäköistä, että 
yrityksen voitto kasvaa 5-10 %, jos yritys panostaa laatuun. (Crosby 1985, 1, 135; Vaso 
1998, 38.) Crosbyn laatuperiaatteet tiivistyvät hänen 14-vaiheisessa laadun parantamisen 
mallissaan, joka esitellään seuraavassa taulukossa. 
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TAULUKKO 1. Laadun parantamisen 14 vaihetta Crosbya (1985, 136–143) mukaillen. 
 
Crosbyn 14-vaiheinen laadun parantamisen malli 
1. Johdon sitoutuminen laadun parantamiseen 
2. Laadunparannustyöryhmän kokoaminen 
3. Laatumittareiden laatiminen ja käyttäminen 
4. Laatukustannusten arvioiminen 
5. Työntekijöiden laatutietoisuuden parantaminen 
6. Ongelmien käsitteleminen ja korjaavat toimenpiteet 
7. Komitean perustaminen 
8. Esimiesten perehdyttäminen laadun parantamisen vaiheisiin 
9. Nollavirhe päivän pitäminen 
10. Esimiehet ohjaavat työntekijöitä asettamaan tavoitteita 
11. Työn virheettömyyttä estävien tekijöiden poistaminen 
12. Hyvästä työstä tunnustuksen antaminen 
13. Laatutyöryhmien työskentely laadun kehittämiseksi 
14. Laadun parantamisprosessi aloitetaan alusta 
 
 
Crosbyn mukaan laadun parantaminen vaatii jatkuvaa panostamista. Organisaation johdon 
onkin syytä pitää ajatuksissa päällimmäisenä laatu aina silloin, kun päätöksiä tehdään 
(Crosby 1985, 136.) 
 
 
2.1.2 Lillrank 
 
Lillrankin (1990, 41–49) mukaan laatua voidaan katsoa kuudesta eri näkökulmasta, joista 
jokainen on oikea ja tarpeellinen. Kullekin yritykselle sopivin näkökulmien painotus riip-
puu tuotteista sekä markkinoista. Valmistuskeskeisestä näkökulmasta katsottuna laatu on 
tuotteiden yhdenmukaisuutta. Tällöin laatua voidaan mitata laskemalla virheellisten tuot-
teiden määrä tuote-erää kohden. Tuotekeskeisen näkökulman mukaan laatua tulee puoles-
taan arvioida tuotteen suorituskyvyn perusteella, jolloin huomio kiinnittyy siihen, kuinka 
hyvin tuote tyydyttää asiakkaan tarpeet. Arvokeskeinen näkökulma tarkastelee laatua suh-
teessa hintaan. Tuotteen laatu on siis sitä parempi, mitä parempi tuotteen kustannus-hyöty 
suhde on. Kilpailukeskeisestä eli strategisesta näkökulmasta katsottuna oman tuotteen laa-
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tua ja laatu-hinta-suhdetta tulisi arvioida suhteessa kilpailijoiden tasoon sekä markkinoiden 
muutoksiin. Kilpailukeskeistä näkökulmaa painottava yritys päätyykin usein perässäjuoksi-
jan asemaan ja jättää aloitteiden tekemisen muille. Asiakaskeskeisessä näkökulmassa laatu 
nähdään kyvyksi tyydyttää asiakkaan tarpeet ja halut. Tällöin tarkastellaan tuotteen käyttö-
arvon, näyttöarvon sekä vaihtoarvon tärkeyttä laadun kannalta. Käyttöarvolla tarkoitetaan 
tuotteen käyttötarvetta, hyötyarvoa sekä tuotteen suorituskykyä. Näyttöarvo kertoo siitä, 
kuinka mielellään tuotetta esitellään muille. Menestyksekäs imago luodaan usein juuri 
tuotteiden avulla. Tuotteen vaihtoarvo kertoo puolestaan tuotteen arvon esimerkiksi rahaksi 
muutettuna. Näiden edellä esiteltyjen näkökulmien lisäksi laatua voidaan tarkastella myös 
ympäristökeskeisestä näkökulmasta, jossa sitä arvioidaan ympäristövaikutusten perusteella. 
 
 
2.1.3 Grönroos 
 
Grönroosin (2001, 155) mukaan jotkut laatutekijät ovat välttämättömiä, jotta palvelu voi-
daan kokea laadukkaaksi. Näitä laatutekijöitä parantamalla ei kuitenkaan voida lisätä laa-
dun tuntua juuri lainkaan. Tällaisia laadun hygieniatekijöitä ovat luotettavuus, pätevyys 
sekä toimivuus. Laatua parantavia tekijöitä ovat puolestaan esimerkiksi ystävällisyys, huo-
lenpito, saavutettavuus ja siisteys. Näitä tekijöitä parantamalla voidaan lisätä laatua, mutta 
niiden huononeminen menettää merkityksensä laadun kokemisen kannalta tietyn rajan jäl-
keen. Jotkut laatutekijät, kuten mukavuus, viestintä ja huomaavaisuus vaikuttavat laatuun 
sekä hygieniatekijöinä että laatua parantavina tekijöinä.  
 
Grönroosin (2001, 151–153) mukaan laatu ja asiakkaiden odotuksiin vastaaminen ovat 
sidoksissa toisiinsa. Asiakkaille voi syntyä kielteinen kuva yrityksen imagosta, jos heidän 
odotuksensa eivät vastaa saatuja kokemuksia. Laatuongelmat voivat ajaa yrityksen lopulta 
jopa konkurssiin. Kokemusten vaihtelua siedetään kuitenkin tietyissä rajoissa. Asiakkaat 
eivät siis muuta käsitystään palvelun laadusta vain yhden kokemuksen perusteella, jos ko-
kemus pysyy sietorajojen välissä. Sietorajat voivat vaihdella asiakkaasta ja laatukriteeristä 
riippuen. Ne voivat myös vaihdella samalla asiakkaalla eri aikoina.  
  
Laadun parantaminen on tärkeää, sillä sen avulla voidaan estää asiakkaiden menettäminen 
ja kasvattaa tuloksellisuutta. Grönroosin mukaan asiakassuhteita voidaan kehittää aina. 
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Hyvä palvelu tarkoittaa useimmille parempaa palvelua kuin mitä kilpailijoilta saa. Asiak-
kaat vertailevat eri palvelun tarjoajia keskenään, joten laadukkuuden kokemus saadaan 
syntymään, kun täytetään vertailukohtina käytetyt normit. (Grönroos 2001, 178–179.) Laa-
tu on siis Grönroosin mukaan paremmuutta verrattuna muihin kilpaileviin organisaatioihin.  
 
 
2.1.4 Zeithaml, Parasuraman ja Berry 
 
Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1990, 15–22) ovat tutkineet laatua asiakkaan näkö- kul-
masta katsottuna ja kehittäneet tutkimustensa pohjalta kymmenkohtaisen palvelun laadun 
ulottuvuuksia kuvaavan mallin. Seuraavassa taulukossa esitellään nämä kymmenen ulottu-
vuutta, joista asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu.  
 
TAULUKKO 2. Palvelun laadun ulottuvuudet Zeithamlia ym. (1990, 20–22) ja Parasura-
mania ym. (1985, 47) mukaillen 
1. Fyysinen ympäristö pitää sisällään palvelun ulkoiset tekijät: 
– henkilökunnan ulkoinen olemus 
– viestintään liittyvät materiaalit 
– tilat ja välineet 
 
2. Luotettavuus: 
– lupausten pitäminen 
– täsmällisyys ja virheettömyys 
 
3. Reagointialttius: 
– työntekijöiden halukkuus sekä valmius palvella asiakkaita viipymättä ja joutuisasti 
 
4. Pätevyys: 
– työntekijöiden tietämys ja taitojen hallinta 
5. Kohteliaisuus: 
– ystävällisyys, kunnioitus ja huomaavaisuus 
6. Uskottavuus: 
– luotettavuus ja rehellisyys 
7. Turvallisuus: 
– palveluun ei liity vaaroja, riskejä tai epävarmuutta 
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8. Saavutettavuus: 
– palvelu on helposti lähestyttävä 
9. Viestintä: 
– asiakkaita kuunnellaan ja heille viestitään kielellä, jota he ymmärtävät 
10. Asiakkaan ymmärtäminen/tunteminen: 
– asiakkaan erityistarpeiden huomioiminen 
– asiakkaan kohtaaminen yksilönä  
– vakio asiakkaiden tunteminen 
 
Myöhemmin Zeithaml ym. (1990, 23–26) kuitenkin muokkasivat tätä laatutekijöiden jaot-
telua ja muodostivat uuden mallin, jossa palvelun laatu muodostuu kymmenen ulottuvuu-
den sijaan viidestä ulottuvuudesta. Nämä viisi ulottuvuutta ovat fyysinen ympäristö, luotet-
tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Kolme ensimmäistä ulottuvuutta ovat 
siis säilyneet tässä mallissa täysin ennallaan. Näiden kolmen ulottuvuuden lisäksi uudessa 
mallissa on kaksi uutta ulottuvuutta vakuuttavuus ja empatia. Kategorialla vakuuttavuus on 
yhtymäkohtia aiemman mallin kohtiin 4-7 (pätevyys, kohteliaisuus, uskottavuus sekä tur-
vallisuus). Se on työntekijöiden tietämystä ja taitoja sekä kohteliaisuutta ja kykyä herättää 
luottamusta. Empatialla on puolestaan yhtymäkohtia aiemman mallin kolmeen viimeiseen 
kohtaan (saavutettavuuteen, viestintään ja asiakkaan ymmärtämiseen/tuntemisen). Empatia 
on kuitenkin määritelty uudessa mallissa asiakkaasta välittämiseksi ja hänen yksilölliseksi 
palvelemiseksi. (ks. jaottelu Taulukko 2.) 
 
Parasuraman ym. (1991, 23–26) ovat kehittäneet näiden viiden laadun ulottuvuuden poh-
jalta kvantitatiivisen mittarin SERVQUALin. Se mittaa koetun ja odotetun palvelun laadun 
välistä eroa 22 väittämän avulla.  
 
 
2.2 Laatuteoreetikkojen käsitysten vertailua 
 
Lillrankin ja Grönroosin sekä Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn näkemyksiä laadusta 
yhdistää muun muassa asiakasnäkökulman korostaminen (Lillrank 1990, 45; Grönroos 
2000; Zeithaml ym. 1990, 20–22). Crosby puolestaan keskittyy asiakasnäkökulman sijasta 
johdon ja tuotantoprosessien laatuun, kuten Crosbyn (1985, 136–142) edellä esitellyistä 
laadunparantamisen vaiheista käy ilmi. Lillrankin ja Crosbyn laatukäsityksiä puolestaan 
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yhdistää se, että he kumpikin tuovat laatuajattelussaan esille tuotteiden yhdenmukaisuuden 
vaatimuksen (Lillrank 1990, 42–43; Crosby 1985, 135). Zeithamlin, Parasuraman ja Ber-
ryn mukaan laatu on sitä vastoin pikemminkin asiakkaan yksilöllistä palvelemista, ei siis 
yhdenmukaisuuden periaatteen vaalimista (Zeithaml ym. 1990, 20–22). Crosbyn, Grönroo-
sin sekä Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn näkemykset eroavat Lillrankin näkemyksistä 
laadun organisaation tuloksellisuutta lisäävän vaikutuksen suhteen. Crosbyn, Grönroosin 
sekä Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn mukaan laatu lisää organisaation tuloksellisuutta, 
kun taas Lillrank suhtautuu laadun tuomaan tuloksellisuuteen huomattavasti varovaisem-
min (Crosby 1985, 1; Grönroosin 2000, 178–179; Lillrank 1990, 73; Zeithaml ym. 1990, 9-
11). Lillrankin (1990, 73) mukaan laatu ei ole itsestään selvä menestymistekijä, jos sitä 
verrataan hintaan. Moni ostaa kalliin ja laadukkaan tuotteen sijasta halvan ja vähän huo-
nompilaatuisen tuotteen.  
 
 
2.3 Koulutuksen laadun olemusta selvittäviä tutkimuksia 
 
Suomalaisia tutkimuksia, jotka pyrkivät selvittämään, mitä laadulla tarkoitetaan koulutuk-
sen kontekstissa, on hyvin niukasti tarjolla. Vastaavia kansainvälisiä tutkimuksia löytyy 
kuitenkin jo useampia. Seuraavaksi esitellään pääpiirteittäin muutama laadukkaan koulu-
tuksen ominaisuuksia selvittävä suomalainen tutkimus, joissa koulutuksen laatua pyritään 
määrittelemään niin opiskelijoiden, opettajien kuin myös muun henkilökunnan toimesta. 
Tämän jälkeen käydään läpi vielä muutama kansainvälinen tutkimus, joissa laadun määrit-
telemistä tarkastellaan nimenomaan korkeakoulutuksen piirissä. Kansainvälisissä tutki-
muksissa uusiin laadun määritelmiin on päädytty usein SERVQUAL -mittariin pohjautuvi-
en tutkimusten kautta. Näistä tutkimuksista kerrotaan lisää kappaleessa 5.3 (SERVQUAL 
korkeakoulujen laadun määrittelemisen ja arvioimisen välineenä). 
 
Suomessa koulutuksen laadun olemusta ovat tutkineet muun muassa Sohlo (2000), Mäki 
(2000), Oksanen (2003), Tuomola-Karp (2005) ja Ursin (2007). Sohlo (2000, 10, 141–142) 
on selvittänyt yliopistojen rehtorien näkemyksiä laadusta. Tulosten mukaan rehtorit pitävät 
laatua vaikeasti määriteltävänä, moninaisena ja monitasoisena. Tarkasteltaessa laatua ko-
konaisjohtamisen näkökulmasta laadun kerrottiin ilmenevän maineena, hyvinä ranking 
sijoituksina sekä hyvänä imagona tiedeyhteisössä. Laadun kerrottiin myös näkyvän arvos-
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tuksena sidosryhmien piirissä ja kilpailukyvyn säilymisenä muuttuvassa toimintaympäris-
tössä. Tavoitteiden kautta laatua tarkasteltaessa, sen kerrottiin ilmenevän yliopiston ky-
vykkyytenä määrittelemään keskeisimmät tavoitteensa, työskentelemään niiden saavutta-
miseksi sekä saavuttamaan ne.  Kun laatua tarkasteltiin yksilökeskeisesti, niin esille tuotiin 
muun muassa opiskelijoiden ja henkilökunnan korkea laatu, yksilöiden halu tehdä parhaan-
sa sekä yliopiston kyky ja taito tukea henkilökunnan sekä opiskelijoiden kasvua ja kehitys-
tä. Tutkimuksessa nousi esille myös historiallinen näkökulma, jonka mukaan yliopistojen 
laatu ja sen tekemän tutkimuksen taso vastaavat toisiaan. Lisäksi rehtorit tarkastelivat laa-
tua strategisesta näkökulmasta. Yliopiston työ nähtiin laadukkaana silloin kun yliopiston 
missio elää sen jokapäiväisessä toiminnassa.  
 
Mäki (2000, 7, 194–207, 267–271) on tutkinut ammattikorkeakoulun opettajien käsityksiä 
laadusta, laatutyöstä sekä ilmapiiristä ja selvittänyt näiden tekijöiden välisiä yhteyksiä. 
Tutkimuksessa tarkasteltiin laatua useasta eri näkökulmasta. Tulosten perusteella opettaji-
en laatukäsityksessä painottuu asiakaskeskeinen näkökulma. Opettajat kokevat, että heillä 
on mahdollisuuksia vaikuttaa laatuun, mutta näkevät myös omat osallistumis- ja vaikutta-
mismahdollisuutensa hyvin rajallisina. Tärkeimpänä laatutekijänä pidetään tuotanto-, pro-
sessi- ja valmistuslaatua. Laatukäsityksissä ja laatutyössä havaittiin kuitenkin koulutusala-
kohtaisia eroja. Ainoastaan arvolaatua koskevat käsitykset olivat samankaltaisia koulu-
tusalasta riippumatta. Suurimmat näkemyserot löytyivät terveysalan ja hallinto- ja kau-
panalan opettajien väliltä. Tuloksekkaan laatutyön kannalta opettajat kokivat tärkeäksi sel-
keät tehtävä ja rooli jaot. Stressitekijöillä ei todettu olevan yhteyttä laatutekijöihin. 
 
Oksanen (2003, 134–141, 155–160, 167–190 ) on puolestaan tutkinut luokanopettajien, 
koulutuslautakunnan jäsenten sekä kouluvirkamiesten käsityksiä koulujen laadusta. Väi-
töskirjassaan Laadun määrittely perusopetusta koskevassa kunnallisessa päätöksenteossa 
hän toteaa, että haastateltavat näkivät koulun laadun muodostuvan fyysisestä kouluympä-
ristöstä, resursseista, henkilökunnan ammattitaidosta, yksilöllisestä opetuksesta, viihtyisäs-
tä ilmapiiristä ja työyhteisön hyvinvoinnista. Tutkimuksen mukaan luokanopettajien, kou-
lutuslautakunnan jäsenten sekä kouluvirkamiesten näkemykset laadukkaasta koulusta ovat 
pääsääntöisesti yksimielisiä. Eniten koulutuksen laatuun vaikuttavana tekijänä pidettiin 
taloudellisia tekijöitä. 
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Tuomola-Karpin (2005, 3, 46, 160) väitöstutkimus Laatu luottamuksen rakentamisena - 
laatukäsitys kansanopistossa selvittää kansanopistoissa työskentelevien ja opiskelevien 
käsityksiä laadusta. Tulosten mukaan laatu ymmärrettiin kansalaisopistoissa ennen kaikkea 
toiminnan laaduksi, jonka ytimenä nähtiin suorituskyvyn parantaminen, henkilöstön muu-
tosvalmius sekä toiminnan kehittäminen ja avoimuus. Tuomola-Karp tiivistää tutkimukses-
saan esille tulleet näkemykset laadusta viiden kategorian ympärille, jotka ovat muutosval-
mius, organisaation läpinäkyvyys, markkinalähtöisyys, jatkuvuus ja dynaaminen itseym-
märrys sekä organisaation suorituskyvyn parantaminen.  
 
Ursin (2007, 43–44, 47–50) on puolestaan selvittänyt koulutuksen laatua haastattelemalla 
neljässä yliopistossa keskushallinnon, tiedekunnan (tai vastaavan), ainelaitoksen (tai vas-
taavan) ja opiskelijoiden edustajia. Tulosten mukaan laadun määrittelemisen katsottiin 
kuuluvan niin yliopiston sisäisille kuin myös ulkoisille tahoille. Yliopiston sisäisillä tahoil-
la tarkoitettiin tiedeyhteisöä, yliopiston henkilökuntaa ja opiskelijoita kun taas ulkoisiksi 
tahoiksi nimettiin työelämä ja ympäröivä yhteiskunta, rahoittajat sekä lainsäädäntö. Haas-
tateltavat määrittelivät koulutuksen laadun ennen kaikkea johdonmukaisuutena ja tarkoi-
tuksenmukaisuutena. Johdonmukaisuudella tarkoitetaan yhteisten pelisääntöjen ja työoh-
jeiden noudattamista sekä kiinnipitämistä sovituista linjauksista. Tarkoituksenmukaisuu-
della taas viitattiin lähinnä kurssien mielekkyyteen ja tarpeellisuuteen. Näiden kahden li-
säksi laatu kategorisoitui myös erinomaisuudeksi, korkealuokkaisuudeksi, rahan vastineek-
si ja moraaliseksi päämääräksi.  
 
Largosen, Seyyed-Hashemi ja Leiner (2004, 61, 64–67) ovat kehittäneet oman 11 muuttu-
jaisen laatumallinsa ruotsalaisia, yhdysvaltalaisia ja australialaisia liiketaloustieteen opis-
kelijoita haastattelemalla. Mallin laatutekijöitä ovat vapaasti suomennettuina; toimivat yh-
teistyöverkostot, tieto ja reagointialttius, kurssitarjonta, kampuksen palvelut, opetusmene-
telmät, sisäinen arviointi, ulkoinen arviointi, tietokone palvelut, yhteistyö ja vertailu, opin-
tojen jälkeiset tekijät sekä kirjaston resurssit. Mallia on myös sovellettu käytäntöön tutki-
malla sen avulla ruotsalaisten ja australialaisten liiketaloustieteen opiskelijoiden käsityksiä 
laadusta. Tulosten mukaan ruotsalaiset opiskelijat pitävät koulutuksen laadun kannalta 
australialaisia kanssa sisariaan tärkeämpänä tietokone palveluita sekä yhteistyötä ja vertai-
lua. Australialaiset opiskelijat puolestaan arvostivat ruotsalaisia enemmän tietoja ja rea-
gointialttiutta sekä kurssitarjontaa. Tärkeimpinä laatutekijöinä pidettiin toimivia yhteistyö-
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verkostoja, tietoja ja reagointialttiutta, kurssitarjontaa, sisäistä arviointia, tietokone palve-
luita, yhteistyötä ja vertailua sekä kirjaston resursseja. 
 
Munteanu, Ceobanu, Bobâlca ja Anton (2010, 124, 129–138 ) ovat tutkineet kaupallisen 
alan opiskelijoiden käsityksiä laadusta Romaniassa ja selvittäneet onko kouluarvosanoilla 
vaikutusta laatutekijöiden tärkeänä pitämiseen. Analyysin perusteella koulutuksen laatuun 
vaikuttavat tekijät jaettiin yhdeksään kategoriaan, jotka ovat ammatillinen näkemys, täy-
dentävä koulutus, kurssien sisältö, kommunikaatio, aikataulutus ja palaute, painostus, 
oheispalvelut, opinnäytetyön ohjaaminen ja pimeä puoli/sopimattomina pidetyt tekijät. 
Neljä viidestä laadun kokemisen kannalta tärkeimmästä väittämästä liittyi muuttujaan am-
matillinen tulevaisuuden näkökulma.  Korkeita ja matalia arvosanoja saaneiden opiskeli-
joiden 12:sta tärkeimmän väittämän lista erosi selvästi toisistaan. Korkeita arvosanoja saa-
neet opiskelijat pitivät laadun kannalta tärkeämpänä kirjaston palveluita kun taas matalam-
pia arvosanoja saaneet opiskelijat arvostivat enemmän opettajien arviointiin ja kommuni-
kaatioon liittyviä tekijöitä.   
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3 LAADUN ARVIOIMINEN 
 
 
 
3.1 Koulutuksen arviointi ja laatu 
 
Arviointi ja laatuajattelu ovat vahvasti yhteydessä toisiinsa. Arvioinnin ja kehittämisen 
käsitteistö tukeutuu laatutoiminnan ja tulosajattelun terminologiaan, jota sovelletaan ope-
tukseen ja koulutukseen. Arviointi on keino, jonka avulla voidaan analysoida ja kehittää 
opetusta ja oppimista. Arviointia voidaan lähestyä eri ulottuvuuksista ja näkökulmista. Ar-
vioinnin luonteeseen vaikuttaa sen tarkoitus. Arviointi voi olla analyyttistä toiminnan arvi-
ointia, arvosanoin tai pistein arvostelua tai kehittämistä ja laatua edistävää prosessiarvioin-
tia. Sekä arvioinnilla että kehittämisellä voidaan tähdätä samaan päämäärään: laadukkaa-
seen ja tulokselliseen kouluun. (Helakorpi 2001, 153, 155.) 
 
Suomessa opetuksen ja koulutuksen järjestäjillä sekä vapaan sivistystyön oppilaitoksilla on 
lakisääteinen velvollisuus arvioida antamaansa koulutusta sekä osallistua ulkopuoliseen 
toimintansa arviointiin (Perusopetuslaki 628/1998, 21 §; Lukiolaki 629/1998, 16 §; Laki 
ammatillisesta koulutuksesta 630/1998, 24 §; Laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta 
631/1998, 15 §; Laki vapaasta sivistystyöstä 632/1998, 7 §; Laki taiteen perusopetuksesta 
633/1998, 7 §).  
 
Korkeakoulutuksen laadun kehittämistä ja arviointia ohjaa kansallisten tavoitteiden lisäksi 
29 Euroopan maan vuonna 1999 allekirjoittaman Bolognan julistus. Sen tavoitteena oli 
luoda vuoteen 2010 mennessä yhteinen eurooppalainen korkeakoulutusalue ja lisätä näin 
eurooppalaisen korkeakoulutuksen kilpailukykyä ja vetovoimaa. Yhtenä osana tätä pyrki-
mystä oli korkeakoulujen laadunvarmistusjärjestelmien laatiminen. Yhteinen korkeakoulu-
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tusalue avattiin vuonna 2010, mutta koska prosessin tavoitteita ei ole vielä saavutettu, niin 
uudistustyötä on päätetty jatkaa vuoteen 2020. (Euroopan opetusministereiden yhteinen 
julistus 1999; Helakorpi 2001, 155; Opetusministeriö 2009) 
 
Koulutuksen arviointi voidaan jakaa ulkoiseen arviointiin ja itsearviointiin. Itsearviointia 
on alettu korostaa etenkin koulutustoimialalla. Oman jatkuvaan kehitykseen ohjaavan arvi-
ointi- ja palautejärjestelmän luominen onkin tärkeää. Ulkoisen arvioinnin avulla saadaan 
puolestaan selville asiakkaiden ja sidosryhmien ajatuksia oppilaitoksen toiminnasta ja tu-
loksista. Ulkoiseen arviointiin kannustetaan muun muassa jakamalla erilaisia laatupalkinto-
ja. Esimerkiksi Suomella on oma vuosittain haettavissa oleva laatupalkinto. (Helakorpi 
2001, 155.)  
 
Koulutuksen laadun arviointia ja kehittämistä varten on kehitetty useita erilaisia mittareita 
ja arviointimalleja (Helakorpi 2001, 160). Myös koulutuksen laadun arviointiin liittyviä 
tutkimuksia on tehty melko paljon. Ne pyrkivät tyypillisesti selvittämään jonkin valmiin 
laadun määritelmän tai laatumallin pohjalta laadun toteutumista käytännössä.  
 
Blok, Sleegers ja Karsten (2008, 379–395) ovat tutkineet Amsterdamissa 27 peruskoulussa 
johdon tekemien koulutuksen laadun itsearviointien tason kehittymistä kahden vuoden 
ajan. Itsearvioinnin kehittymisen seuraaminen aloitettiin sen jälkeen, kun nämä koulut otti-
vat käyttöönsä koulutuksen laadun itsearviointiin tarkoitetun arviointi mallin SVI:n. Tut-
kimuksen toteuttamisen aikana koulujen johto sai ulkopuolisen tahon antamaa palautetta 
tekemistään koulutuksen laatua koskevista raporteista. Tutkimustulosten mukaan itsearvi-
ointiraporttien tekeminen ja ulkopuolisen tahon tekemä raporttien sisällön paikkansapitä-
vyyden arvioiminen kehitti johdon kykyä arvioida koulutuksen laatua. Se myös lisäsi joh-
don positiivista asennetta koulutuksen laadun arvioimiseen. 
 
Tuomola-Karpin (2005, 46–74, 77, 80–81, 145, 161–162) kansalaisopistojen väen laatukä-
sityksiä selvittävän tutkimuksen tulosten mukaan kansalaisopiston väki koki, että laadun 
arviointi ja etenkin itsearvioinnin toteuttaminen on opiston laadun kehittämisen kannalta 
tärkeää. Haastateltavien mukaan laadun arvioinnin tuli olla kattavaa ja monipuolista. Orga-
nisaation suorituskyvyn parantaminen ja laatu nähtiinkin opistolla tiukasti toisiinsa sidok-
sissa oleviksi tekijöiksi. Laadun arviointi ja kehittäminen nähtiin enemmänkin nuorten ja 
työyhteisössä uudempien työntekijöiden tehtäväksi, sillä haastatteluissa kävi ilmi, että pit-
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käaikaisia tai iäkkäitä työntekijöitä pidettiin muutoksen jarruina, eikä heillä uskottu olevan 
laadun kehittämiseen vaadittavia asenteita.  Johdon roolia laatutyössä ja laadun kehittämi-
sessä pidettiin merkittävänä. Opistossa toteutettiin laadun arviointia lähinnä opiskelijoilta 
kerätyn palautteen pohjalta. Lisäksi laadun arvioimiseen käytettiin apuna laadunarviointi-
malli Otavaa. Sitä pidettiin kuitenkin melko huonosti soveltuvana opiston laadun arvioin-
tiin.  
 
Tuomola-Karpin tutkimustulosten mukaan kansalaisopiston väki oli sitä mieltä, että laatua 
tulisi arvioida sekä kehittää asiakas- ja opiskelijalähtöisesti.  Kansalaisopistonväen sisällä 
oli kuitenkin erilaisia näkemyksiä siitä, keitä pidettiin opiston asiakkaina. Opetushenkilös-
tö ei mieltänyt opiskelijoita organisaation asiakkaiksi yhtä varauksettomasti kuin opiskeli-
jat itse. Opiskelijat kuitenkin kertoivat, että ovat kokeneet tulleensa kohdelluiksi opistossa 
asiakkaina. He myös liittivät asiakkaan rooliinsa oikeuden ja mahdollisuuden esittää vaa-
timuksia. Kaikki haastateltavat pitivät sen sijaan koulutuksen maksajia täysin yksimieli-
sesti organisaation asiakkaina. (Tuomola-Karp 2005, 77–104, 162–163.) Asiakkaan määrit-
tely onkin laadun tarkastelun kannalta keskeinen kysymys, koska asiakasta pidetään usein 
laadun viimekätisenä arvioitsijana (Lecklin 2006, 26, 84, Lillrank 1990, 45).  
 
Oksalan (2003, 202–203, 213–216) tutkimustulosten mukaan luokanopettajat, koulutuslau-
takunnan jäsenet sekä kouluvirkamiehet pitivät koulujen laadun arviointia haastavana, vaa-
tivana ja jopa mahdottomana tehtävänä. Tutkimukseen osallistujien käsitykset peruskoulun 
laadun arvioinnin toteuttamisesta vaihtelivat valtakunnallisten kokeiden korostamisesta 
aina ehdotuksiin opettajien tulospalkkauksen aloittamisesta. Haastateltavien kesken ei siis 
löytynyt yhteistä linjaa siihen, kuinka koulun laadun arvioiminen tulisi toteuttaa. Myös 
Oksalan tutkimuksessa selvitettiin tutkimukseen osallistujien käsityksiä asiakkuudesta. 
Yleinen suhtautuminen oppilaiden asiakkuuteen oli haastateltavien kesken pääsääntöisesti 
kielteistä. Kaikista kielteisimmin oppilaiden asiakkuuteen suhtautuivat kuitenkin opettajat, 
joista vain kolme (n=33) hyväksyi varauksettomasti asiakas käsitteen peruskouluun.  
 
Opetushallitus teetti vuonna 2004 tutkimuksen, jonka kohdejoukkona olivat kaikki opetus-
hallituksen alaiset opetuksen ja koulutuksen sekä vapaan sivistystyön oppilaitokset. Tavoit-
teena oli luoda kattava kokonaiskäsitys koulutuksen arvioinnin tilasta ja sen kehittymisestä 
vuonna 2000 tehdyn vastaavan selvityksen jälkeen. Erilaisten arviointimenetelmien käyttö 
oli selvästi lisääntynyt vuodesta 2000. Tulosten perusteella koulutusta arvioidaan paikalli-
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sesti ja koulut pitävät arviointia koulutuksen laadun varmistamisen keinona. Suurimmalla 
osalla koulutuksen ja opetuksen sekä vapaan sivistystyön järjestäjistä oli tämän selvityksen 
mukaan toimiva arviointijärjestelmä. Yli neljäsosalla vastaajista tällaista ei kuitenkaan ol-
lut. Tutkimuksen vastausprosentti oli 83. Kadosta huolimatta raportin tekijät pitävät aineis-
toa riittävän kattavana hyvän kokonaiskäsityksen luomiseen paikallisen arvioinnin tilasta ja 
sen kehittymisestä. (Löfström, Metsämuuronen, Niemi, Salmio & Stenvall 2005, 6.) 
 
Koulutusta arvioitaessa kohteet painottuvat eri tavoin riippuen koulutusmuodosta. Yleissi-
vistävän koulutuksen ja opetuksen arviointi kohdistuu muita enemmän rahoitukseen sekä 
opetukseen ja oppimiseen. Arvioinnin kohteita ovat tällöin, esimerkiksi opetuksen tavoit-
teet, sisältö ja oppimistulokset. Ammatillisen peruskoulutuksen järjestäjät kohdistavat ar-
vioinnin puolestaan opiskelijoiden ”koulutusputken” läpäisyyn. He arvioivat, esimerkiksi 
opiskelijoiden oppimista, koulutuksen keskeyttämistä ja läpäisyä sekä opiskelijoiden työ-
elämään ja jatko-opintoihin sijoittumista. Ammatillisen aikuiskoulutuksen järjestäjät ar-
vioivat muun muassa koulutuksen tavoitteita, opiskelijoiden oppimista sekä yhteistyötä 
muiden oppilaitosten kanssa. Vapaan sivistystyön oppilaitosten arviointi painottuu puoles-
taan opetussuunnitelmien toimivuuden, oppimisen, henkilöstöresurssien sekä rahoituksen 
arviointiin. (Löfström ym. 2005, 7, 17–18, 25–27, 34–36, 45–47.) 
 
 
3.2 Laadun arviointi- ja kehittämisvälineitä ammatillisessa aikuis-
koulutuksessa 
 
Aikuisuuden ikärajan tarkka määrittäminen on ongelmallista. Aikuiskoulutus rajautuu kui-
tenkin suurimmilta osin peruskoulun sekä keskiasteen koulutuksen jälkeiseen aikaan. Bio-
logisen ja sosiaalisen iän mukaan aikuisuus voidaan määrittää 18 – 25 vuoden jälkeiseen 
aikaan. Aikuiskoulutusta on kaikki koulutusjärjestelmäkoulutuksen ulkopuolella tapahtuva 
koulutus, joka on suunnattu aikuisille. Koulutusjärjestelmäkoulutus pitää sisällään nuorille 
suunnitellun koulutuksen lukioissa, ammatillisissa oppilaitoksissa ja korkeakouluissa. 
Näissä oppilaitoksissa opiskelu on kuitenkin mahdollista myös aikuisena. Aikuiskoulutuk-
sella tarkoitetaankin tällöin lähinnä tutkintoon johtamatonta koulutusta. Myös tutkintoon 
johtava koulutus luetaan kuitenkin aikuiskoulutukseksi, jos se tapahtuu esimerkiksi lukioi-
den aikuislinjoilla, ammattikorkeakoulujen aikuislinjoilla, kansalaisopistojen peruskoulu-
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linjoilla tai avoimessa yliopistossa kiintiöiden puitteissa. Aikuiskoulutus ei kuitenkaan ra-
jaudu pelkästään aikuisoppilaitoksiin vaan kattaa myös työpaikoilla ja työelämän erilaisis-
sa organisaatioissa tapahtuvan koulutuksen. (Koski & Moore, 2001, 369–370; Rinne, Kivi-
rauma & Lehtinen, 2004, 65.) 
 
Opetushallituksen teettämän selvityksen mukaan enemmistö (67 %) Suomen ammatillisen 
aikuiskoulutuksen järjestäjistä on luonut oman koulutuksen arviointivälineen yhdistelemäl-
lä ja sekoittelemalla useiden erilaisten valmiiden laatujärjestelmien piirteitä keskenään. 
Valmiista laatujärjestelmistä eniten oli käytetty Euroopan laatupalkintomallia sekä strate-
giatyöväline Balanced Scorecardia. Puolet tutkimukseen vastanneista eivät kuitenkaan ol-
leet käyttäneet näitä malleja koulutuksen laadunhallinnassa. Seuraavaksi eniten käytettyjä 
malleja olivat Koulutuksen tuloksellisuuden arviointimalli, Suomen laatupalkintojen arvi-
ointiperusteet sekä Ammatillisen koulutuksen laadunhallinta suositus. Näitä kaikkia oli 
käyttänyt vastaajista yli 20 %. Esittelen seuraavaksi edellä mainituista ammatillisessa ai-
kuiskoulutuksessa käytetyistä laatujärjestelmistä kaksi suosituinta. (Löfström ym. 2005, 
36–37. ) 
 
 
3.2.1 Euroopan laatupalkinto (EFQM) 
 
Laatua ei voida kehittää arvioimatta nykyistä tilannetta.  Euroopan laatupalkintomalli 
(EFQM -malli) perustuukin ajatukseen organisaation toiminnan arvioinnista ja kehittämi-
sestä saavutettujen tulosten mittaamisen avulla. EFQM -mallia voidaan käyttää sekä itsear-
viointiin että ulkopuolisen suorittamaan arviointiin. Lisäksi se mahdollistaa organisaatioi-
den keskinäisen vertailun. Suomen laatupalkintokilpailussa on siirrytty käyttämään Euroo-
pan laatupalkinnon arviointiperusteita vuodesta 2001 lähtien. Euroopan laatupalkintomalli 
on siis myös väline, jonka avulla pääsee mukaan laatupalkinto-kilpailuun. (Laatukeskus 
2009, 3; Suomen kuntaliitto ym. 2002, 4, 7,13.) 
 
Euroopan laatupalkintomallissa käytetään toiminnan ja tulosten arviointiin TUTKA – arvi-
ointilogiikkaa. Se on laatupalkintokriteeristön tärkeä pisteytystyökalu. TUTKAn osa-
alueisiin kuuluvat tulosten, toimintatapojen, käytännön, soveltamisen sekä arvioinnin ja 
parantamisen tarkastelu. (Suomen kuntaliitto ym. 2002, 10, 27.) 
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EFQM -malli sisältää yhdeksän arviointialuetta, joista viisi liittyy organisaation toimintaan 
ja neljä sen tuloksiin. Organisaation toimintaan liittyviä arviointialueita ovat johtajuus, 
henkilöstö, prosessit, toimintaperiaatteet ja strategiat sekä yhteistyökumppanit ja resurssit. 
Tuloksiin liittyviin arviointialueisiin kuuluvat puolestaan henkilöstötulokset, asiakastulok-
set, yhteiskunnalliset tulokset sekä toiminnan suorituskykyä kuvaavat tulokset. Nämä arvi-
ointialueet pitävät sisällään kaikkiaan 32 arviointikohtaa. (Suomen kuntaliitto ym. 2002, 
11–12.) Seuraavassa kuviossa esitellään Euroopan laatupalkinnon arviointialueet ja prosen-
tuaaliset painotukset kokonaisarvioinnissa. 
 
 
KUVIO 1. Euroopan laatupalkintomalli (Suomen kuntaliitto ym. 2002, 11) 
 
Toimintaa arvioitaessa arvioidaan sitä, mitä tehdään ja miten. Tulosten arvioinnissa otetaan 
puolestaan huomioon, kertovatko tulokset myönteisestä kehityksestä tai hyvästä suoritus-
kyvystä, minkä tasoisia tulokset ovat verrattuna muihin ja ovatko ne seurausta mallin ai-
emmilla alueilla kuvatuista toimintatavoista. Lisäksi arvioidaan tulosten kattavuutta. 
(Suomen kuntaliitto ym. 2002, 13.) 
 
Henkilöstötuloksia arvioitaessa arvioidaan muun muassa henkilöstön osaamisen ja voima-
varojen hyödyntämistä. Asiakastulosten tarkastelussa huomioidaan muun muassa se, kuin-
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ka organisaatio kuulee asiakkaitaan ja millaisia näkemyksiä asiakkailla on organisaation 
toiminnasta. Asiakkuuden käsite ei ole julkisella sektorilla täysin yksiselitteinen. Julkisten 
organisaatioiden onkin määriteltävä aina organisaatiokohtaisesti asiakkaansa eli ne asiakas-
ryhmät, jotka käyttävät organisaation palveluja. Julkisen organisaation yhteiskunnallisia 
tuloksia arvioitaessa ei arvioida sitä, kuinka organisaatio täyttää perustehtävänsä, vaan ar-
viointi kohdistetaan organisaation muuhun yhteiskunnalliseen osallistumiseen. Organisaa-
tio voi esimerkiksi arvioida toimintaansa kestävän kehityksen tai sosiaalisten erojen tasaa-
misen näkökulmasta, jos nämä näkökulmat sisältyvät organisaation perustehtävään. Toi-
minnan suorituskykyä arvioidaan puolestaan organisaation tulostavoitteiden toteutumisen 
näkökulmasta. Kaikki edellä esitellyt 9 arviointialuetta ovat jollain tavalla sidoksissa toi-
siinsa. Niiden arviointi ei kuitenkaan yksin riitä parantamaan toimintaa, vaan arvioinnin 
seurauksena on synnyttävä erilaisia kehittämistoimenpiteitä. (Suomen kuntaliitto ym. 2002, 
11–13, 18–20.)  
 
Euroopan laatupalkintomallin avulla voidaan arvioida organisaation kypsyystasoa asteikol-
la 0-1000. Mitä suuremman pistemäärän organisaatio saa, sitä paremmin se osaa arvioida 
ja parantaa toimintaansa. Korkea pistemäärä kertoo myös organisaation hyvistä taloudelli-
sista, henkilöstöön ja asiakkaisiin sekä prosesseihin liittyvistä tuloksista. Alle 300 pistettä 
arvioinnissa saaneiden organisaatioiden toiminta on vielä kehityksensä alkuvaiheissa. Näi-
den yritysten kehittäminen keskittyy virheiden korjaamiseen. 300–400 pistettä saaneiden 
organisaatioiden toiminta voi olla joiltakin osin erinomaista. Arvioinnissa 400–500 pistettä 
saaneet organisaatiot edustavat toimialan kärkitasoa. Tällaiset organisaatiot ovat viimeis-
telleet toimintatapojaan, jotta täyttäisivät sidosryhmien vaatimukset ja odotukset kilpaile-
via organisaatioita paremmin. Organisaatiot, jotka saavat arvioinnissa yli 600 pistettä ovat 
kansainvälisesti korkeatasoisia. Näiden organisaatioiden painopiste on parantamistoimin-
nassa, joka keskittyy ainutlaatuisen osaamisen kehittämiseen ja hyödyntämiseen. (Suomen 
kuntaliitto ym. 2002, 27, 29.) 
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3.2.2 Balanced Scorecard (BSC) 
 
Organisaation strategialla tarkoitetaan suunnitelmaa, jonka avulla organisaation on tarkoi-
tus tehdä tulosta. Kaplanin ja Nortonin mukaan menestyneet organisaatiot noudattavat seu-
raavia strategialähtöisen johtamisen periaatteita. Ensinnäkin organisaation strategia kuva-
taan operatiivisina käsitteinä. Tämän jälkeen organisaatio mukautetaan kuvattuun strategi-
aan. Strategian tulee näkyä jokaisen työntekijän päivittäisessä työssä ja sen jatkuvuudesta 
on pidettävä huolta. Erityisen tärkeää on kuitenkin se, että organisaation ylin johto toimii 
koko muutoksen käynnistäjänä. (Kaplan & Norton 2004, 13, 27.)  
 
Balanced Scorecard eli tasapainotettu-mittaristo syntyi Kaplanin sekä Nortonin halusta 
luoda yrityksille aiempaa laajempi tulosten seurantajärjestelmä. Johtajien on vaikea kehit-
tää sellaista, mitä ei voida mitata. Yrityksen aineellisten ja taloudellisten mittareiden rin-
nalle onkin otettava käyttöön aineettomia ja ei-taloudellisia mittareita. Nämä tasapainotta-
vat ja täydentävät mittarit keskittyvät asiakkaan, sisäisten prosessien sekä oppimisen ja 
kasvun näkökulmiin. Aineettomien mittareiden käyttöön ottaminen mahdollistaa organi-
saation aineettoman pääoman kehittämisen ja ohjaamisen. (Kaplan & Norton 2004, 11.) 
 
Yksityisen sektorin yrityksen oma Balanced Scorecard -mittaristo kehitetään yrityksen 
strategian pohjalta. Yrityksen strategia syntyy visiosta, tehtävästä ja arvoista. Strategiaa 
voidaan kuvata neljän Balanced Scorecard – näkökulman avulla. Näkökulmia ovat oppimi-
sen ja kasvun näkökulma, sisäinen näkökulma, asiakasnäkökulma sekä taloudellinen näkö-
kulma. Strategia pitää sisällään näihin kaikkiin osa-alueisiin liittyvät tavoitteet. Nämä osa-
alueet voidaan asettaa tässä järjestyksessä jatkumoksi, jossa edelliseen osa-alueeseen pa-
nostaminen tarkoittaa aina myös seuraaviin osa-alueisiin panostamista. Valmista organi-
saation tavoitteita kuvaavaa karttaa nimitetään strategiakartaksi. Kaplanin ja Nortonin mu-
kaan strategiakartan tekeminen on tärkeää, sillä sellaista mitä ei voida kuvata, ei voida 
myöskään mitata. Yrityksen johtohenkilöiden on oltava samaa mieltä yrityksen strategias-
ta, jotta he voivat suunnata resurssit oikein ja ohjeistaa työntekijöitään. (Kaplan & Norton 
2004, 28–30, 32–33, 55.) 
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 Julkisen sektorin tai yleishyödyllisten organisaatioiden strategiakartta poikkeaa yksityisen 
sektorin yrityksen strategiakartasta siten, että julkisilla tai yleishyödyllisillä organisaatioilla 
on strategian sijaan jokin tai joitakin tehtäviä. Organisaation tavoitteet määritellään tällöin 
ottaen huomioon myös yhteiskunnallinen näkökulma. Lisäksi julkisen sektorin tai yleis-
hyödyllisten organisaatioiden strategiakartassa ei ole taloudellista näkökulmaa, vaan asia-
kasnäkökulman rinnalle on nostettu fidusiaarinen näkökulma, joka kertoo veronmaksajien 
ja lahjoittajien tavoitteet. (Kaplan & Norton 2004, 30–31.) Seuraava kuvio selventää stra-
tegiakartan ideaa.  
 
 
KUVIO 2. Yksityisen sektorin sekä julkisen ja yleishyödyllisen sektorin strategiakartat 
(Kaplan & Norton 2004, 30) 
Strategia 
Tehtävä 
Taloudellinen näkökulma 
”Miten menestymisemme 
näkyy osakkeenomistajille” 
Asiakasnäkökulma 
”Miten visiomme toteutumi-
nen näkyy asiakkaille?” 
Sisäinen näkökulma 
”Missä prosesseissa meidän on 
yllettävä erinomaisiin suori-
tuksiin, jotta asiakkaamme 
olisivat tyytyväisiä?” 
Oppimisen ja kasvun näkö-
kulma 
”Kuinka organisaatiomme on 
opittava ja kehityttävä, jotta 
visiomme toteutuisi?” 
Sisäinen näkökulma 
”Missä prosesseissa meidän on 
yllettävä loistaviin suorituk-
siin, jotta asiakkaamme ja 
lahjoittajamme olisivat tyyty-
väisiä?” 
Fidusiaarinen näkökulma 
”Miten menestymisemme 
näkyy veronmaksajille tai 
lahjoittajille?” 
Asiakasnäkökulma 
”Miten visiomme toteutumi-
nen näkyy asiakkaille?” 
Oppimisen ja kasvun näkö-
kulma 
”Kuinka organisaatiomme on 
opittava ja kehityttävä, jotta 
visiomme toteutuisi?” 
Yksityisen sektorin organisaatiot Julkisen sektorin ja yleis-
hyödylliset organisaatiot 
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Strategiakartan taloudellisen näkökulman tavoitteet voivat pitää sisällään, esimerkiksi tulo-
lähteiden laajentamiseen liittyviä tavoitteita. Asiakasnäkökulman tavoitteita voivat olla, 
esimerkiksi tuotteen tai palvelun hintaan, laatuun, brändiin, saatavuuteen tai valikoiman 
laajuuteen liittyvät tavoitteet. Sisäisen näkökulman tavoitteet voivat puolestaan liittyä, 
esimerkiksi toimintojen johtamisprosessiin, kuten tuotteiden toimitukseen, tuotantoon, ja-
keluun ja riskinhallintaan. Ne voivat suuntautua myös esimerkiksi asiakasjohtamis-
prosessiin, kuten asiakkaiden valintaan, hankintaan, säilyttämiseen ja asiakasmäärien kas-
vattamiseen. Oppimisen ja kasvun näkökulman tavoitteet voivat puolestaan olla esimerkik-
si tiimityö- tai johtamistaitojen kehittämistavoitteita. (Kaplan & Norton 2004, 33.) 
 
Balanced Scorecard -mittaristo muodostetaan muuttamalla strategiakartan pitkän aikavälin 
tavoitteet mittareiksi ja lyhyen aikavälin tavoitteiksi. Organisaation tulee käynnistää hank-
keita, joiden avulla halutut tavoitteet saavutetaan. Hankkeet vaativat myös resursseja, ku-
ten rahoitusta, kapasiteettia ja ihmisiä. Hankkeisiin on kuitenkin syytä panostaa, sillä nii-
den kautta syntyy menestys ja tulokset. Jos yrityksen taloudellisena tavoitteena on esimer-
kiksi uusien tulolähteiden hankkiminen, niin yrityksen on käynnistettävä hanke, jonka 
kautta uusia tulolähteitä saadaan. Lyhyen aikavälin tavoitteen toteutumista voidaan sitten 
mitata esimerkiksi laskemalla uusilta asiakkailta saadut tulot. (Kaplan & Norton 2004, 73–
74, 141.) 
 
 
3.2.3 Euroopan laatupalkintomallin ja Balanced Scorecard – mittariston ver-
tailua 
 
Euroopan laatupalkintomallilla ja Balanced Scorecard -mittaristolla on paljon yhteisiä piir-
teitä. Molemmat pitävät sisällään muun muassa laadun prosessi- sekä asiakasnäkökulman. 
BSC ei pidä sisällään erillistä johtamista tai henkilöstöä koskevaa näkökulmaa, kuten 
EFQM -malli. Nämä näkökulmat voidaan kuitenkin huomioida BSC -mittariston sisäisessä 
näkökulmassa sekä oppimisen ja kasvun näkökulmassa. Myös laatupalkintomallin kump-
panuudet ja resurssit osa-alueen voi ottaa huomioon BSC -mittariston sisäisessä näkökul-
massa. Tällöin yhteistyö muiden yritysten tai organisaatioiden kanssa nähdään tärkeänä 
prosessina, joka lisää toiminta resursseja ja asiakkaiden tyytyväisyyttä. Yhteiskunnallisten 
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tulosten arviointialue on mielestäni ainut Euroopan laatupalkintomallin arviointi-alue, joka 
on vaikea nähdä osana mitään Balanced Scorecard -mittariston näkökulmaan.  
 
Keskeisimpiin näitä laatujärjestelmiä toisistaan erottaviin tekijöihin kuuluu se, että laatu-
palkintomalli pohjautuu pisteytysjärjestelmään toisin kuin Balanced Scorecard – mittaristo. 
Laatupalkintomallin kaikki osa-alueet ja niihin sisältyvät arviointikohdat onkin päätetty 
mallissa valmiiksi. Balanced Scorecard – mittariston arviointialueet ovat puolestaan orga-
nisaation omalle laatukäsitykselle ja tavoitteen asettelulle huomattavasti vapaampia. Toi- 
saalta laatupalkintomallin strukturoidun rakenteen ansiosta, sen voi olettaa soveltuvan pa-
remmin organisaatioiden väliseen vertailuun, kuin Balanced Scorecard – mittariston. Laa-
tupalkintomallissa on myös otettu kantaa siihen, mitkä tekijät ovat laadun kannalta tärke-
ämpiä ja mitkä vähemmän tärkeitä. Tämä laatutekijöiden arvottaminen suhteessa toisiinsa 
tulee esille arviointialueiden prosentuaalisessa painotuksessa. Balanced Scorecard – mitta-
risto ei puolestaan sisällä varsinaista kannanottoa laatutekijöiden tärkeysjärjestyksestä. 
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4 YHTEENVETOA LAADUSTA JA SEN ARVIOIMISESTA 
 
 
 
Edellä esiteltyjen laatuteoreetikoiden ajatukset ovat monilta osin Euroopan laatupalkinto-
järjestelmää sekä Balanced Scorecard – mittaristoa tukevia. Koulutuksen laatu koostuu 
laajasta laatutekijöiden kentästä, joita voidaan ryhmitellä usealla eri tavalla. Laatu ilmenee 
ulospäin lopputuotteen tai palvelun muodossa (Grönroos 2001; Lillrank 42). Koulutuksen 
kontekstissa lopputuote voidaan ymmärtää opiskelijan saamana koulutuspalveluna, kuten 
oppituntina tai sähköpostiin ilmestyvänä tiedotteena. Laatu pitää sisällään kuitenkin myös 
organisaation sisäiset prosessit (Lillrank 1990, 40). Kouluorganisaation laatuun vaikutta-
viin sisäisiin prosesseihin voi katsoa kuuluvan, esimerkiksi jotkin koulutuksen arviointiin 
ja kehittämiseen kuuluvat prosessit, sillä niiden kaikki vaiheet eivät yleensä näy opiskeli-
joille. Moni laatuun vaikuttava tekijä jää siis usein palvelun tai tuotteen käyttäjälle etäisek-
si. Laatua tuleekin tutkia useasta eri näkökulmasta, koska vasta näiden kaikkien näkökul-
mien yhdistäminen antaa laadusta hyvän kokonaiskuvan.  
 
Kuten edellä esitellyistä laatujärjestelmistä on käynyt ilmi, organisaation laatua tarkastel-
laan usein johtamiseen liittyvänä kysymyksenä. Tässä tutkimuksessa ei kuitenkaan ole 
tarkoitus tutkia ammatillisen aikuiskoulutuksen laatua sinänsä, vaan aikuisopiskelijoiden 
käsityksiä laadukkaasta koulutuksesta. Lähestyn siis tutkimuksessani koulutuksen laatua 
koulutuspalvelun käyttäjien eli opiskelijoiden näkökulmasta. Tämän näkökulman voidaan 
nähdä edustavan asiakaslähtöistä näkökulmaa, sillä oppilaat voidaan mieltää oppilaitoksen 
asiakkaiksi (Nikki 1993, 38–39, 65 – 66). Asiakasnäkökulma on laadun kehittämisen kan-
nalta erittäin tärkeänä, sillä laatua kehitettäessä on olennaista tiedostaa asiakkaan tarpeet ja 
pyrkiä vastaamaan niihin mahdollisimman hyvin (Lecklin 2006, 84–85). Seuraavaksi pe-
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rehdytäänkin tarkemmin asiakaslähtöiseen laadun kehittämiseen ja esitellään tässä tutki-
muksessa tärkeässä roolissa oleva laatutyökalu SERVQUAL.  
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5 SERVQUAL PALVELUN LAADUN ARVIOIMISEN JA 
MÄÄRITTELEMISEN VÄLINEENÄ 
 
 
 
5.1 SERVQUAL palvelun laadun arvioimisen välineenä 
 
SERVQUAL on palvelun laadun arviointiväline, joka perustuu laadun mittaamiseen viiden 
Palvelun laadun teoriassa (ks. edeltä s. 6-7) esitellyn ulottuvuuden avulla. SERVEQUAL 
on saavuttanut laajan hyväksynnän luotettavana palvelun laadun tutkimusvälineenä ja sitä 
onkin käytetty useilla toimialoilla palvelun laadun kartoittamiseen 1990-luvun alkupuolelta 
lähtien (Buttle 1994, 8, 25; Sureshchandar, Rajendran & Kamalanabhan, 2001). SERV-
QUALin avulla on tutkittu niin hotelli ja matkailu- (Sultan, F. & Simpson, M. C. 2000; 
Fernandez & Serrano, 2005), pankki- (Neelotpaul & Santosh 2012; Vikas & 
Mukund, 2011 ), kaupan- (Sanjaya & Richa 2006; Von Freymann & Cuffe 
2010) kuin myös terveydenhoitoalan (Butt & de Run 2010; Wang, Chang, Liu & Chen 
2007) laatua. Sitä on myös sovellettu muun muassa kirjasto- (Zhang, X., Prybutok, V., 
Peak, D. & Landrum, H. 2009), kirjanpito- (Banar & Ekergil 2010) ja ravintola-
palveluiden (Keith & Simmers 2011; Jeonglyeol, Hwaim & Tae-Hong 2012) laadun 
arvioimiseen.  
 
SERVQUAL -mittari koostuu 22 väittämästä, joiden avulla mitataan asiakkaiden odotuksia 
ja kokemuksia palvelun laadusta. Väittämät jakautuvat laadun viiden ulottuvuuden alle 
siten, että kutakin laadun ulottuvuutta mitataan neljällä tai viidellä väittämällä. Laatua tar-
kastellaankin odotusten ja kokemusten välisenä poikkeamana. Liitteessä 1 on esitetty odo-
tusosion väittämät laatutekijöittäin (ks. liite 1). SERVQUAL on kehitetty neljän laajan 
tutkimuksen avulla. Väittämiä arvioidaan seitsemän portaisen Likert- asteikon avulla. Li-
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kert-asteikon arvo 1 tarkoittaa ”täysin eri mieltä” ja 7 ”täysin samaa mieltä”. Odotusten ja 
kokemusten välisten erojen avulla voidaan arvioida palvelun yleinen laatutaso. Palvelun 
laatu koetaan sitä huonommaksi mitä kauempana se on odotuksista. Lisäksi lomakkeessa 
pyydetään arvioimaan kunkin laadun osa-alueen painoarvo kokonaislaadusta nollasta sa-
taan pisteeseen siten, että viiden laadun osa-alueen yhteenlasketuksi summaksi saadaan 
100 pistettä. Vastaajaa pyydetään myös määrittelemään tärkein, toisiksi tärkein ja vähiten 
tärkein palvelun laadun osa-alue. (Zeithaml ym. 1990, 23–25, 176–184.)  
 
Zeithamlin ym. (1990, 26–28) ovat selvittäneet laatutekijöiden tärkeyttä suhteessa toisiinsa 
useiden tutkimusten avulla. Pyydettäessä asiakkaita arvioimaan palvelun laadun tekijöiden 
tärkeyttä sadan pisteen avulla, tärkeimpänä laatutekijänä pidettiin luotettavuutta ja vähiten 
tärkeänä konkreettista ympäristöä. Laatutekijöiden tärkeyttä suhteessa toisiinsa on selvitet-
ty myös pyytämällä luottokortti-, huolto- ja kunnossapito-, kaukopuhelu- sekä pankkipal-
veluiden asiakkaita arvioimaan laadun osa-alueiden tärkeyttä asteikolla 1 (=ei laisinkaan 
tärkeä) – 10 (=äärimmäisen tärkeä). Kaikilla näillä aloilla keskiarvoksi saatiin yli yhdeksän 
luotettavuuden, vakuuttavuuden, reagointialttiuden ja empatian osalta. 
 
Tärkeimmäksi laatutekijäksi arvioitiin kaikilla aloilla luotettavuus. Luottokorttipalveluiden 
asiakkaista tärkeimpänä sitä piti 48,6 %, huolto- ja kunnossapitopalveluiden asiakkaista 
57,2 %, kaukopuheluiden asiakkaista 60,6 % ja pankkipalveluiden asiakkaista 42,1 %. 
Luottokorttipalveluiden, kaukopuheluiden sekä pankin asiakkaat arvioivat toisiksi tär-
keimmäksi laadun tekijäksi reagointialttiuden. Huolto- ja kunnossapitoalan asiakkaat puo-
lestaan arvioivat keskimäärin useammin vakuuttavuuden reagointialttiutta tärkeämmäksi. 
Konkreettiseen ympäristöön liittyvät tekijät arvioitiin laadun kannalta vähiten tärkeiksi 
kaikilla aloilla. Vastausten keskiarvot vaihtelivat 7,14 ja 8,56 välillä. (Zeithaml ym. 1990, 
28–29.)  Voidaankin päätellä, että eri aloilla laatutekijöiden tärkeys näyttää painottuvan 
hieman eritavoin. Palvelujen välisessä vertailussa voidaan kuitenkin huomata myös selvää 
yhtäläisyyttä.  
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5.2 Kritiikkiä SERVQUALille 
 
SERVQUALin laajasta suosiosta huolimatta mittari on kuitenkin saanut osakseen paljon 
sekä teoreettista että operationaalista kritiikkiä (Buttle 1996; Khattab & Aldehayyat 2011, 
227). Kritiikkiä ovat esittäneet muun muassa Carman (1990), Finn ja Lamb (1991), Baba-
kus ja Boller (1992) Brown, Cronin ja Taylor (1992, 1994), Churchill ja Peter (1993), Butt-
le (1996), Asubonteng, McCleary ja Swan (1996), Grönroos (2001), Sureshchandar, Ra-
jendran & Kamalanabhan (2001), Brady, Cronin ja Brand (2002) sekä Gilbertin ja Wongin 
(2003). Kritiikin seurauksena mittariston kehittäjät ovat tehneet alkuperäiseen mittaristoon 
useita parannuksia. (Parasuraman ym. 1991, 1993, 1994a ja 1994b). Niistä huolimatta 
myös mittariston kehittäjät myöntävät, ettei malli ole ongelmaton (Parasuraman 1994b). 
Buttle (1996) on koonnut laajan kirjallisuuskatsauksen perusteella yhteenvedon kritiikistä, 
jossa kritiikki jaetaan teoreettiseen ja käytännöstä nousevaan kritiikkiin. Seuraavaksi esitel-
lään kritiikkiä tähän jakoon perustuen.  
 
 
5.2.1 Teoreettinen kritiikki 
 
Teoreettista krittiikkiä on kohdistettu niihin oletuksiin, joihin malli pohjautuu, ajatukseen 
laadun mittaamisesta odotusten ja koetun laadun välisen eron avulla, mallin prosessikes-
keisyyteen sekä laadun ulottuvuuksien määrittelyyn (Buttle 1996). Seuraavaksi tarkastel-
laan teoreettista kritiikkiä lähemmin.  
 
SERVQUALia on kritisoitu sen taustalla vallitsevista oletuksista johtuen. Kritiikin kohtee-
na on ollut muun muassa se, ettei malli tukeudu mihinkään aiempaan taloudelliseen, tilas-
tolliseen tai psykologiseen teoriaan. SERVEQUAL perustuu laadun määrittämiseen koetun 
ja odotetun laadun välisen suhteen perusteella. Laadun määrittäminen voisi kuitenkin pe-
rustua myös ainoastaan asenteiden selvittämiseen (Buttle 1996, 10–11.) Muun muassa Ba-
bakus ja Boller (1992) sekä Brown ym. (1993) ovat esittäneet kritiikkiä odotusten ja ko-
kemusten väliseen suhteeseen liittyen. Heidän mukaansa odotusten ja kokemusten välisten 
erojen pisteytyksen reliabiliteettiin ja validiteettiin liittyy ongelmia. Buttlen (1996, 10) 
mukaan onkin vain vähän näyttöä siitä, että asiakkaat arvioivat laatua odotusten ja koke-
muksen väliseen eroon perustuen. Cronin ja Taylorin (1992, 1994), Babakusen ja Boilerin 
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(1992) sekä Bradyn ym. (2002) mukaan odotusten mittaaminen onkin tarpeetonta, sillä 
kokemusten mittaaminen riittää palvelun laadun selvittämiseksi.  Cronin ja Taylor ovat 
kehittäneet SERVQUALin pohjalta oman mittarinsa SERVPERFin, jossa on ainoastaan 
kokemuksia mittaava osio.   
 
SERVQUALin teoreettinen kritiikki on liittynyt myös mallin prosessikeskeisyyteen. Muun 
muassa Cronin ja Taylor (1992) sekä Sureshchandar ym. (2001) ovat kritisoineet SERV-
QUALia liian prosessikeskeiseksi. SERVQUALin väittämät liittyvätkin ihmisten toimin-
taan ja palvelun konkreettisiin piirteisiin, kuten työasuihin, sisustukseen ja rakennuksen 
julkisivuun (Sureshchandar ym. 2001). Sureshchandar ym. (2001) ovatkin tuoneet esille, 
ettei SERVQUAL ota huomioon palvelulle ominaisia piirteitä, sen tunnettavuutta, palvelun 
lopputuotetta tai sen ydintä, palvelun tasalaatuisuutta, systemaattisuutta, standardisoitunei-
suutta eikä firman imagoa tai sen arvoja ja pyrkimyksiä. He ovat kehittäneet SERVQU-
ALin pohjalta mittarin, jossa edellä mainitut ominaisuudet tulevat huomioiduiksi. Uusi 
mittari perustuu SERVQUALin viiteen dimensioon, jotka on nimetty uudelleen ja joiden 
sisältöä on muokattu. Mukaan on lisätty kahdeksan uutta väittämää, viittä vanhaa väittä-
mää on muokattu ja kaksi alkuperäisen väittämää on poistettu. Poistetut väittämät koskivat 
virheetöntä lopputulosta ja modernia rakennustyyliä. Uusien muuttujien nimet ovat vapaas-
ti suomennettuina palvelun ydin tai lopputuote (core service or service product), ihmisten 
toiminnan osuus (human element of service delivery), palvelun systemaattisuus – ihmisistä 
riippumaton tekijä (systematization of service delivery - non-human element), palvelun 
konkreettiset tekijät (tangibles of service) ja sosiaalinen vastuullisuus (social responsibili-
ty). 
 
Lisäksi SERVQULia on kritisoitu laadun tekijöiden määrittelemisestä. Laadun viiden ulot-
tuvuuden sijalle on esitetty useita eri vaihtoehtoja (Buttle 1996, 10). Muun muassa Carman 
(1990, 50) on esittänyt, että mittarissa tulisi olla enemmän kuin viisi laatutekijää. Laadun 
ulottuvuuksien on myös väitetty olevan alakohtaisia. Muun muassa Carman (1990, 36-41, 
43) sekä Finn ja Lamb (1991) ovat kritisoineet SERVQUALin osa-alueiden soveltuvuutta 
laadun mittaamiseen sellaisenaan alasta riippumatta. Asubonteng, McCleary ja Swan 
(1996, 80) ovat myös tuoneet esille, että laadun osa-alueiden painoarvot ovat alakohtaisia. 
SERVQUALia ei voidakaan pitää yleispätevä välineenä palvelun laadun mittaamiseen, 
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vaan sitä täytyy aina muokata tutkimuskohteesta riippuen (Gilbertin ja Wongin, 2003; 
Grönroos 2001, 118).  
 
 
5.2.2 Käytännöstä nouseva kritiikki 
 
Käytännöstä nouseva kritiikki on kohdistunut odotusten mittaamiseen, mittarin kaksiosai-
suuteen, väittämien määrään, mittaushetken vaikutukseen, väittämien muotoon, 7-portaisen 
Likert-asteikon käyttöön sekä selitysasteisiin (Buttle 1996). Seuraavaksi esitellään käytän-
nöstä nousevaa kritiikkiä tarkemmin.  
 
SERVQUAL mittaa asiakkaiden odotuksia vasta palvelukokemuksen jälkeen. Kritiikin 
mukaan odotukset tulisi kuitenkin mitata jo ennen palvelua, jottei palvelukokemus vaikuta 
odotusten mittaamiseen (Grönroos 2000, 120). Odotusten ja kokemusten mittaamista sa-
malla hetkellä on kritisoitu myös useista muista syistä (Buttle 1996, 11). Lisäksi mittarin 
väittämiä on arvosteltu epäselkeiksi (Teas 1993; 1994) ja niiden määrää on kritisoitu (Butt-
le 1996, 11,21). SERVQUAL mittaa jokaista laadun ulottuvuutta neljällä tai viidellä väit-
tämällä (Parasuraman ym. 1988; 1991). Buttlen mukaan (1996, 11, 21) väittämien määrä 
on riittämätön. Sen avulla ei useinkaan saavuteta laatutekijän kaikkia puolia tai sen kon-
tekstisidonnaista merkitystä. Kriikkiä on myös herättänyt se, että useat palvelut sisältävät 
erilaisia tilanteita, jotka vaikuttavat asiakkaiden arvioon palvelun laadusta. SERVQUALin 
tuloksien on siis väitetty olevan tilannesidonnaisia. (Buttle 1996, 11, 21–22.) 
 
Vuonna 1988 luodussa alkuperäisessä SERVQUAL mittarissa 13 väittämäparia oli positii-
visia ja yhdeksän negatiivisia (Parasuraman ym. 1988).  Bakabus ja Bolter (1992) huoma-
sivat kuitenkin useita ongelmia, jotka aiheutuivat väittämien erilaisista muodoista. Pa-
rasuraman ym. (1991) muokkasivatkin mallia myöhemmin siten, että kaikki väittämät 
muutettiin positiivisiksi. Väittämien muodon lisäksi on kyseenalaistettu myös asteikko, 
jolla väittämiä mitataan. 7-portaista Likert -asteikkoa koskeva kritiikki on kuitenkin yleistä 
asteikkoon liittyvää kritiikkiä, eikä se koske erityisesti asteikon käyttämistä SERVQU-
ALissa (Buttle 1996, 11, 22.) Kritiikkiä ovat saaneet myös alhaiset selitysasteet (Buttle 
1996). Esimerkiksi Carmanin (1990, 44–45) terveydenhoitoalalla tekemän selvityksen mu-
kaan summamuuttujien yhteenlaskettu selitysaste oli 71 %.  Valmiit mittarit tuottavatkin 
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yleensä korkeampia yhteenlaskettuja variansseja ja sitä luotettavampi on muuttuja, mitä 
korkeampi sen muuttujien yhteenlaskettu varianssi on (Buttle 1996).  
 
 
5.3 SERVQUAL korkeakoulujen palvelun laadun määrittelemisen 
ja arvioimisen välineenä 
 
SERVQUALia on alettu käyttämään koulutuspalvelun laadun arvioimiseen ja kehittämi-
seen vasta viimeaikoina (Stodnick & Rogers, 2008). Laadun arvioimisen lisäksi SERV-
QUALin avulla on myös pyritty tavoittamaan koulutuksen laadun olemusta. Useissa tutki-
muksissa tarkastellaankin mallin soveltumista koulutuksen laadun tutkimiseen ja pyritään 
muokkaamaan mallia entistä paremmin koulutuksen kontekstiin sopivaksi. Seuraavaksi 
esitellään joitakin tutkimuksia, joissa on käytetty SERVQUALia korkeakoulutuksen laa-
dun tutkimiseen. 
 
Cuthbert (1996a, 11–12; 1996b, 31–34,) on tutkinut SERVQUALin soveltumista koulutus-
palvelun laadun arvioimiseen yliopiston opiskelijoiden näkökulmasta UK.ssa.  Tulokset 
eivät tukeneet SERVQUAL mallin mukaista käsitystä laadusta viisi-ulotteisena tekijänä. 
Muuttujien luotettavuutta tarkasteltaessa Gronbachin alfakertoimet olivat pienet (.01 ja 
.52) eikä viittä laadun ulottuvuutta mittaavien muuttujien sisäinen johdinmukaisuus ollut 
siis riittävän hyvä. Cuthbert totesikin, ettei SERVQUAL soveltunut yliopiston palvelun 
laadun arviointiin. Useissa myöhemmin toteutetuissa SERVQUALiin pohjautuvissa tutki-
muksissa on kuitenkin saatu korkeampia alfa-kertoimia. Muun muassa Emanuel ja Adams 
(2006), Mostafa (2006), Stodnick ja Rogers (2008), Basheer ja Ahmad (2012), Vaughan ja 
Woodruffe-Burton (2011) ovat raportoineet huomattavasti suurempia alfa-arvoja.  
 
Sahney, Banwet, ja Karunes (2004, 143, 147–149, 151) tutkivat SERVQUALin soveltu-
mista korkeakoulutuksen piiriin Intiassa. Tarkoituksena oli selvittää koetun laadun ja laa-
dun vähimmäisvaatimusten välistä eroa. He kehittivät SERVQALin pohjalta viisi muuttu-
jaisen mittarin, jonka osa-alueita ovat pätevyys, asenne, konteksti (content), viestintä ja 
ulosanti ja luotettavuus. Pätevyydellä tarkoitetaan tässä yhteydessä professionaalisuutta 
osoittavia titteleitä sekä osaamista, asenteella muun muassa tehokasta puuttumista ongel-
miin ja pyrkimystä terveelliseen ympäristöön, yhteistyökykyisyyttä sekä halua auttaa. Kon-
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tekstilla viitataan puolestaan kehittämis- ja soveltamiskykyyn sekä joustavuuteen ja tule-
vaisuuden tarpeisiin mukautumiseen. Viestinnällä ja ulosannilla tarkoitetaan viestinnän ja 
palautteen antamisen helppoutta, hyviä luokkahuoneen johtamistaitoja sekä asianmukaista 
luokkahuonetta ja luotettavuudella selviä päämääriä ja pyrkimyksiä sekä niistä johdonmu-
kaisesti kiinnipitämistä. Tutkimustulosten mukaan tärkeimpinä näistä koettiin pätevyys ja 
luotettavuus.  Alfa-kertoimet vaihtelivat 0.67 ja 0.80 välillä. Validiteettia ja reliabiliteettia 
tarkasteltaessa päädyttiin kuitenkin vähentämään väittämien määrää 26 :sta yhdeksääntois-
ta. Väittämistä muodostui tämän jälkeen kolme kategoriaa. Ensimmäinen pitää sisällään 
johtoon liittyviä, toinen teknisiä ja kolmas sosiaalisia tekijöitä. Nyt alfa-kertoimiksi saatiin 
arvoja 0.56 :sta 0.83 :meen. 
 
Yilmaz, Filiz ja Yprak (2007) ovat tutkineet koulutuspalvelun laatua koskevien odotusten 
ja koetun laadun välistä eroa kahdessa Turkkilaisessa yliopistossa. Lisäksi he vertasivat 
yliopistojen tuloksia toisiinsa ja arvioivat näin niiden välisiä laatueroja. Tulosten mukaan 
kummassakin yliopistossa tärkeimpinä laadun tekijöinä pidettiin vakuuttavuutta ja reagoin-
tialttiutta.  
 
Emanuel ja Adams (2006, 535, 540–543) ovat puolestaan kehittäneet SERVQUALin poh-
jalta oman mittarinsa QISS:än, jonka viisi laadun osa-aluetta on samat kuin SERVQU-
ALissa, mutta väittämät eroavat alkuperäisen mittarin väittämistä. QISS:in avulla selvitet-
tiin alempaan korkeakoulututkintoon opiskelevien käsityksiä koulutuksen laadusta 
USA:ssa. Tulosten mukaan opiskelijat pitävät tärkeimpinä laadun tekijöinä luotettavuutta 
ja reagointialttiutta.  
 
Emanuelin ja Adamsin tutkimuksessa (2006, 535, 540–543) empatiaa pidettiin usein laa-
dun kannalta vähiten tärkeänä tekijänä. Vertailtaessa 1., 2., 3. ja 4. vuoden opiskelijoiden 
käsityksiä toisiinsa vain 2. vuoden opiskelijat arvioivat empatian tärkeämmäksi kuin va-
kuuttavuuden. Mittarin luotettavuuden todettiin olevan hyvä, sillä Cronbachin alfa-
kertoimet vaihtelivat odotusosiossa 0,83 ja 0,88 välillä ja kokemuksia mitattaessa 0,77 ja 
0,90 välillä. Tulosten mukaan naiset raportoivat miehiä useammin, ettei heidän odotuksen-
sa opettajista vastanneet saatuja kokemuksia. Myös Vanniarajan, Meharajan ja Arun 
(2011) ovat pohtineet odotusten ja kokemusten välisiä eroja ja selvittäneet odotusten vai-
kutusta koettuun koulutuksen laatuun. Intiassa toteutetun tutkimuksen tulosten mukaan 
sillä, millaiset odotukset opiskelijalla on, ei ole merkitystä koettuun laatuun.  
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Oldfield ja Baron (2000, 85, 87–93) tutkivat koulutuspalvelun laatua UK:ssa ja vertasivat  
ensimmäisen sekä viimeisen vuoden yliopisto opiskelijoiden käsityksiä toisiinsa. Faktori-
analyysin perusteella palvelun laadun tekijät jaettiin viiden laatutekijän sijasta kolmeen. 
Palvelun laadun kannalta välttämättömiin tekijöihin, lisää laatua tuoviin, mutta ei välttä-
mättömiin tekijöihin ja käytännöllisiin tekijöihin. Opiskelijoiden odotuksia laadusta ei ver-
rattu kokemuksiin, vaan käytössä oli niin sanottu SERVPERF –menetelmä, jossa arvioi-
daan pelkästään kokemuksia. Selvisi, että ensimmäisen ja viimeisen vuoden opiskelijoiden 
kokemukset koulutuksen laadusta erosivat joiltakin osin toisistaan. Ensimmäisen vuoden 
opiskelijat muun muassa pitivät henkilökuntaa kiireisempänä ja luottivat opettajien päte-
vyyteen viimeisen vuoden opiskelijoihin verrattuna enemmän. He myös kokivat henkilö-
kunnan kohtelevan heitä paremmin ja reagoivan nopeammin heidän ongelmiinsa. Tulokset 
tukevat Emanuelin ja Adamsin (2006) tuloksia opintovuosien vaikutuksesta laadun koke-
miseen. 
 
Mostafa (2006, 83, 91–93) on selvittänyt opiskelijoiden kokemuksia laadusta Egyptin yksi-
tyisissä yliopistoissa ja SERVQUALin soveltumista laadun tutkimiseen arabialaisen kor-
keakoulutuksen piirissä. Tutkimuksessa yhdistettiin kaksi laadun tutkimisen tekniikkaa 
SERVQUAL ja I-P (importance – perception) menetelmä. Oldfieldin ja Baronin (2000) 
tavoin myös Mostafan tutkimustulosten perusteella SERVQUALin 22 :sta väittämästä 
muodostui faktorianalyysin perusteella kolme muuttujaa. Ensimmäinen on käytännön lä-
heinen ja liittyy prosesseihin, kuten lukukausi maksuihin ja ilmoittautumiseen. Toinen 
muistuttaa SERVQUALin muuttujaa empatia, mutta se pitää sisällään myös yliopiston 
henkilökunnan palveluhalukkuuden ja kolmas muuttuja muistuttaa SERVQUALin muuttu-
jaa fyysinen ympäristö. Tulosten mukaan nämä kolme laatutekijää selittävät yhteensä 79 % 
muuttujien kokonaisvarianssista. 
 
SERVQUALin väittämät jaettiin I-P menetelmän mukaisesti kuvaajaan, jossa pystyakseli 
määrittää väittämän tärkeyden laadun kannalta ja vaaka-akseli opiskelijoiden arvion väit-
tämän paikkansapitävyydestä yliopistossa. Näin saatiin selville mihin laadun osa-alueisiin 
tulisi panostaa nykyistä enemmän, mitkä ovat ne osa-alueet, joissa työtä kannattaa jatkaa 
entiseen malliin, mitkä laadun osa-alueet ovat koulutuspalvelussa toisarvoisia ja mihin 
tekijöihin on mahdollisesti käytetty liikaa resursseja. Laadun kannalta tärkeimpinä pidetyt 
väittämät liittyivät ympäristöön, henkilökunnan antamaan tukeen, turvallisuuden tuntee-
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seen sekä toimistopalveluiden saatavuuteen. Vähiten tärkeänä pidetyt väittämät liittyivät 
puolestaan yksilöllisyyden huomioimiseen, empatiaan, luotettavuuteen ja reagointialttiu-
teen. Mittarin luotettavuutta tarkasteltaessa SERVQUALin todettiin olevan luotettava väli-
ne koulutuksen laadun tutkimiseen (Cronbachin alfa 0,86) (Mostafa 2006, 93–96).  
 
Stodnick ja Rogers (2008, 115, 119, 122–127) selvittivät SERVQUALin soveltumista kou-
lutuksen laadun arvioimiseen Yhdysvalloissa. Tulosten mukaan SERVEQUAL soveltuu 
laadun arviointiin yliopistossa. Gronbachin alfa-kertoimet vaihtelivat 0,89–0,94 välillä.  
Tutkimuksessa myös verrattiin SERVQUALia koulutuksen laadun arvioimiseen käytettyyn 
Brightmanin mittariin. Tulosten mukaan SERVQUAL osoittautui toimivammaksi laadun 
arviointivälineeksi. Lisäksi SERVQUALin osa-alueiden empatian, luotettavuuden ja va-
kuuttavuuden pisteiden todettiin olevan merkittävästi yhteydessä opiskelijoiden tyytyväi-
syyteen kurssia kohtaan.  Vakuuttavuuden ja empatian korkeat pisteet olivat yhteydessä 
myös tyytyväisyyteen opettajaan ja parempiin oppimistuloksiin. Myös Okumuksen ja Du-
ygunin (2008) Turkissa toteutetun tutkimuksen perusteella opiskelijoiden kokemukset kou-
lutuksen laadusta ovat positiivisesti yhteydessä opiskelijatyytyväisyyteen. SERVQUALin 
ja opiskelijatyytyväisyyden välistä positiivista yhteyttä tukevat myös Qureshin, Shaukatin 
ja Hijazin (2010), Udon ym. (2011) sekä Basheerin ja Ahmadin (2012) tutkimustulokset.  
 
Qureshin ym. (2010, 281, 285–287) selvittivät kahden SERVQUALin muuttujan reagoin-
tialttiuden ja luotettavuuden yhteyttä yliopisto-opiskelijoiden asiakastyytyväisyyteen sekä 
opiskelumotivaatioon kahdeksassa yliopistossa Punjabissa. Tulosten mukaan opiskelijoi-
den tyytyväisyys ja motivaatio ovat merkitsevästi yhteydessä reagointialttiuteen ja luotet-
tavuuteen. Basheer ja Ahmad (2012, 156, 159–162) tutkivat korkeakoulutuksen laatua puo-
lestaan Jordanissa. Koetun laadun ja opiskelijatyytyväisyyden välillä todettiin olevan posi-
tiivinen yhteys kaikkien muiden laadun osa-alueiden paitsi reagointialttiuden osalta. Vah-
vimmin opiskelijatyytyväisyyteen olivat yhteydessä muuttujat vakuuttavuus ja empatia. 
Tässä tutkimuksessa luotettavuutta arvioitaessa alfa-kertoimeksi saatiin 0,65. 
 
Udo ym. (2011, 1273, 1276–1282) selvittivät SERVQUALin avulla e-oppimista Yhdysval-
loissa. Tarkoituksena oli selvittää soveltuuko SERVQUAL e-oppimisen laadun arviointiin, 
mitkä ovat e-oppimisen laatuun vaikuttavat päätekijät ja kuinka opiskelijoiden arvosana 
odotukset vaikuttavat e-oppimista koskevaan tyytyväisyyteen.  Tulosten mukaan opiskeli-
joiden näkemykset e-oppimisen laadusta olivat yhteydessä e-oppimistyytyväisyyteen. 
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Myös opiskelijoiden korkeiden arvosanaodotusten todettiin olevan yhteydessä parempaan 
tyytyväisyyteen. Kaikki muut laatutekijät lukuun ottamatta luotettavuutta osoittautuivat 
merkittäviksi laadun selittäjiksi. Tärkeimpinä pidettiin web-ympäristöä ja vakuuttavuutta. 
Laatu tekijöiden todettiin myös olevan yhteydessä opiskelijoiden tyytyväisyyteen ja haluun 
ilmoittautua uudelleen samankaltaisille kursseille.   
 
Vaughan ja Woodruffe-Burton (2011, 28, 36–40) ovat selvittäneet SERVQUALin sovel-
tumista vammaisten koulutuspalvelun laadun arvioimiseen UK :ssa. Kuten Stodnick ja 
Rogers (2008) myös Vaughan ja Woodruffe-Burton vertaavat SERVQUALia toiseen laa-
dun mittariin. Vertailun kohteena on vammaisille suunnatun palvelun laadun kartoittamis-
mittari ARCHSECRET. Tulosten mukaan SERVQUAL soveltuu vammaisten koulutuspal-
velun laadun arvioimiseen. Cronbachin alfa-kertoin oli 0,96, joten mittarin sisäinen joh-
donmukaisuus on hyvä. ARCHSECRETin alfa-kerroin oli kuitenkin vielä hieman korke-
ampi. Myös tarkasteltaessa mittareiden laadun selityskykyä ARCHSECRET vei voiton. 
Tulosten perusteella ARCHSECRETia voidaankin pitää SERVQUALia sopivampana 
vammaisten koulutuspalvelun laadun selvittämiseen. Sen muuttujat selittävät 84 % muuttu-
jien kokonaisvaihtelusta ja SERVQUALin 68,9 %. Parhaiten laatua SERVQUALissa selit-
tävät dimensiot luotettavuus, reagointialttius ja empatia.  
 
Tan & Kek (2004) ovat selvittäneet SERVQUALin avulla kahdessa Singaporelaisessa yli-
opistossa opiskelijoiden tyytyväisyyttä koulutuspalvelun laatuun. Raportissaan he esittävät 
tulosten lisäksi myös sen, kuinka kerätty tieto saadaan koulutusorganisaation johdon hyö-
dynnettäväksi. Myös Yeo ja Marquardt (2011, 379, 384–385, 395) ovat pyrkineet tuomaan 
esille, kuinka SERVQUALin tuloksia voidaan hyödyntää käytännössä. He ovat tutkineet 
kvalitatiivisesti syvähaastatteluiden avulla koulutuksen laadun kehittämistä SERVQUALin 
pohjalta. Singaporessa toteutetun tutkimuksen tulosten perusteella on kehitetty malli, joka 
auttaa suuntaamaan kehittämistoimenpiteitä. Malli koostuu kolmesta laatuun vaikuttavasta 
tekijästä, jotka ovat kurssin sisältö ja toteutustapa, koulutusta tukevat palvelut sekä opiske-
lijaan keskittyminen. Mallin mukaan opiskelijoiden käsityksiin luotettavuudesta ja vakuut-
tavuudesta voidaan vaikuttaa kurssien sisältöä ja toteutustapaa muokkaamalla. Koulutusta 
tukevia palveluja kehittämällä vaikutetaan puolestaan opiskelijoiden käsityksiin fyysisestä 
ympäristö ja reagointialttiudesta. Myös opiskelijaan keskittymällä parannetaan käsityksiä 
reagointialttiudesta. Käsityksiin empatiasta vaikutetaan mallin mukaan kaikkien muiden 
SERVQUALin osa-alueiden kautta.  
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Yhteenvetona edellä esitellyistä tutkimuksista voidaan sanoa, että SERVQUALia on sovel-
lettu korkeakoulutuksen laadun tutkimiseen eripuolilla maailmaa. Alkuperäistä mallia on 
usein muokattu muuttamalla väittämiä tai niiden määrää, muuttujien nimiä ja määrää tai 
mitta-asteikkoa. Esimerkiksi Sahney ym. (2004) ovat käyttäneet laadun tutkimiseen 26 
väittämää, joista seitsemän karsiutui faktorianalyysin perusteella pois. Emanuel ja Adams 
(2006) ovat tutkineet laatua 20 väittämän avulla, Oldfield ja Baron (2000) 24 sekä 
Vaughan ja Woodruffe-Burton (2011) SERVQUALin alkuperäisten 22 väittämän lisäksi 
26 väittämän avulla. Muuttujien nimiä ja määrää ovat muokanneet muun muassa Oldfield 
ja Baron (2000), Sahney ym. (2004) sekä Mostafa (2006). Mostafa (2006) ja Sahney ym. 
(2004) ovat käyttäneet myös muokattua arviointi-asteikkoa. Molemmat heistä ovat myös 
käyttäneet alkuperäisessä mallissa esitetyn 7-portaisen asteikon sijasta 5-portaista Likert-
asteikkoa. Sekä Oldfieldin ja Baronin (2000) että Sahneyn ym. (2004) ja Mostafan (2006) 
tutkimuksissa faktorianalyysin perusteella muodostui kolme laatua selittävää faktoria.  
 
Edellä esiteltyjen tutkimustulosten perusteella näyttäisi siltä, että opiskelijoiden käsitykset 
SERVQUALin laadun osa-alueiden tärkeysjärjestyksestä vaihtelevat jossain määrin. Usein 
tärkeimpinä laadun tekijöinä kuitenkin pidetään pätevyyttä, reagointialttiutta tai luotatta-
vuutta, kun taas fyysinen ympäristö ja empatia koetaan vähemmän tärkeiksi. Tulokset ovat 
siis samankaltaisia kuin mallin kehittäjien saamat tulokset eri aloilla (ks. edeltä s. 25). Seu-
raavaan taulukkoon on koottu edellä esitellyissä tutkimuksissa esille nousseet koulutuksen 
laadun kannalta tärkeimmät tekijät. Mukaan on otettu ne tutkimukset, joiden muuttujat 
vastaavat ainakin pääpiirteittäin alkuperäisen mallin muuttujia.  
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Taulukko 3. Koulutuksen laadun tärkeimmät tekijät 
 luotet-
tavuus 
vakuuttavuus/ 
pätevyys 
reagointialttius empatia fyysinen 
ympäristö 
Sahney ym. (2004) × ×    
Emanuel & Adams 
(2006) 
×  ×   
Yilmaz ym. 
(2007) 
 × ×   
Udo ym. (2011)  ×   × 
Vaughan & Wood-
ruffe-Burton (2011) 
×  × ×  
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6 TUTKIMUSTEHTÄVÄT  
 
 
 
Tutkielman tarkoituksena on selvittää Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun tutkintoon 
johtavassa aikuiskoulutuksessa opiskelevien opiskelijoiden näkemyksiä koulutuksen laa-
tuun vaikuttavien tekijöiden tärkeydestä ja koulutuksen laadun arvioimisesta.  
 
 
Tutkimuskysymykset: 
1. Millaisia käsityksiä Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun aikuiskoulutuksen opiskeli-
joilla on koulutuksen laadun arvioimisesta? 
2. Kuinka tärkeinä Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun aikuiskoulutuksen opiskelijat 
pitävät Palvelun laadun teorian mukaisia laatutekijöitä koulutuksen laadun kannalta? 
 2.1 Mitkä laatutekijät koetaan koulutuksen laadun kannalta tärkeimpinä ja mitkä vähem-
män tärkeinä? 
2.2 Vaikuttavatko taustamuuttujat (ikä, sukupuoli tai opiskelijan opiskelema ala) koulutuksen laatu-
tekijöiden tärkeyden kokemiseen? Jos, niin miten? 
3. Millaisena koulutuksen laatu näyttäytyy faktorianalyysin perusteella? 
3.1 Tukevatko tulokset Palvelun laadun teoriaa?  
3.2 Mitkä ovat laadun tekijät ja niiden tärkeysjärjestys?  
3.3 Onko taustamuuttujilla vaikutusta laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen? Jos, niin mi-
ten? 
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7 TUTKIELMAN TOTEUTUS 
 
 
 
Aikomuksena oli ensin tutkia yleisesti aikuisopiskelijoiden näkemyksiä koulutuksen laatu-
tekijöiden tärkeydestä, mutta koska hyvin monet tahot järjestävät aikuiskoulutusta (ks. 
edeltä s. 15–16), niin tultiin siihen tulokseen, että kattavan tutkimusaineiston kerääminen 
olisi ollut liian monimutkaista ja työlästä tätä opinnäytetyötä varten. Tästä syystä tutki-
muksen kohdejoukko päätettiin rajata Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun aikuiskoulu-
tuksen opiskelijoihin. Vaikka tutkimustuloksia ei voidakaan tämän rajauksen jälkeen yleis-
tää varauksetta koskemaan kaikkia ammattikorkeakoulujen opiskelijoita, eikä varsinkaan 
aikuiskoulutuksen opiskelijoista, niin tämä tutkimus kuitenkin täydentää osaltaan koulu-
tuksen laatua koskevia aiempia tutkimuksia. Se tuo lisää tietoa siitä, mitä ammattikorkea-
koulun aikuiskoulutuksen opiskelijat pitävät koulutuksen laadun kannalta tärkeänä, sekä 
millaisia näkemyksiä heillä on koulutuksen laadun arvioimisesta.  
 
Tämä tutkimus on pääosin kvantitatiivinen kyselytutkimus. Kyselytutkimukset ovat tyypil-
lisesti määrällisiä tutkimuksia, joissa sovelletaan tilastollisia menetelmiä. Aineiston kerää-
miseen käytetään kyselylomakkeita, jotka soveltuvatkin hyvin tutkimusmenetelmäksi sil-
loin, kun halutaan tietää, mitä ihmiset ajattelevat, tuntevat tai kokevat. (Vehkalahti 2008, 
11–13.) Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän lisäksi tässä tutkimuksessa on käytetty lisänä 
myös hieman kvalitatiivista tutkimusmenetelmää. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutki-
mustapa nähdäänkin toisiaan täydentävinä (Vehkalahti 2008, 13).  
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7.1 Tutkimuskohde 
 
Tutkimuksen kohdejoukkona olivat Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun tutkintoon 
johtavassa aikuiskoulutuksessa opiskelevat aikuisopiskelijat. Vuonna 2010 PKAMK:ssa 
opiskeli yhteensä 4230 opiskelijaa, joista 820 opiskeli tutkintoon johtavassa aikuiskoulu-
tuksessa (alempi AMK -tutkinto). (Toimintakertomus 2010, 5). PKAMK:ssa opiskeltavia 
koulutusaloja ovat tekniikan ja liikenteen ala, sosiaali-, terveys-, ja liikunta-ala, matkailu-, 
ravitsemis- ja talousala, luonnonvara- ja ympäristöala, kulttuuriala, luonnontieteidenala, 
yhteiskuntatieteiden- sekä liiketalouden ja hallinnonala. (Pohjois-Karjalan ammattikorkea-
koulu 2010). Kaikilla AMK-tutkintoon johtavassa aikuiskoulutuksessa opiskelevilla on 
oltava vähintään kaksi vuotta yli 18-vuotiaana hankittua työkokemusta. Lisäksi koulutus-
ohjelmittain on määritelty pohjakoulutusvaatimukset, jotka tulee täyttyä ennen kuin voi 
tulla valituksi opiskelemaan koulutukseen. Tutkintoon johtava koulutus on laajuudeltaan 
210 tai 240 opintopistettä. Jotkin koulutusohjelmat ovat kuitenkin 270 opintopisteen laajui-
sia. Opiskelu kestää kokopäiväopintoina 3,5–4,5 vuotta Aikuiskoulutuksessa opiskelevien 
koulutus poikkeaa nuorten koulutuksesta siten, että lähiopetuspäiviä on huomattavasti vä-
hemmän. Suurin osa opiskelusta toteutetaankin monimuoto-opiskeluna, joka tarkoittaa 
muun muassa etätyöskentelyä ja verkossa tapahtuvaa ohjausta. (Karelia ammattikorkea-
koulu 2013; Opetushallitus. 2010. 13, 16.) 
 
Tutkimus toteutettiin sähköisen kyselyn avulla. Saatekirja ja linkki kyselyyn lähetettiin 
sähköpostitse 429:lle PKAMK:n aikuiskoulutuksen opiskelijalle. Saatekirje löytyy liitteistä 
(ks. liite 2). Ennen kyselyn toteuttamista perusjoukosta olivat valikoituneet pois ne tutkin-
toon johtavan aikuiskoulutuksen opiskelijat, joiden sähköpostiosoitteita ei ollut mahdollista 
saada tutkimuksen toteuttamista varten. Tutkimuksen otos (n=170) muodostui aikuiskoulu-
tuksen opiskelijoiden oman aktiivisuuden perusteella. Otokseen kuuluvat kaikki aikuiskou-
lutuksen opiskelijat, jotka täyttivät ja palauttivat heille lähetetyn sähköisen kyselyn.  
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7.2 Kyselylomakkeen muodostaminen  
 
Kyselylomake jakautuu kolmeen osaan (A-C) ja pitää sisällään pääasiassa suljettuja moni-
valintakysymyksiä, joihin otetaan kantaa asteikon antamissa rajoissa. Suljetuilla kysymyk-
sillä tarkoitetaan etukäteen strukturoituja kysymyksiä, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot 
(Heikkilä 2004, 50; Vehkalahti 2008, 24). Kysely sisältää myös muutaman avoimen kysy-
myksen (kysymykset 2, 3 ja 37). Avoimet kysymykset eivät pidä sisällään vastaus-
vaihtoehtoja, vaan ovat nimensä mukaisesti avoimia (Heikkilä 2004, 49; Vehkalahti 2008, 
24). Kyselylomakkeen muodostamista ohjasi aiempi laatua ja sen arvioimista koskeva tie-
to, johon oli tutustuttu ennen kyselylomakkeen laatimista.  
 
Lomakkeen A-osassa selvitetään kyselyyn vastaajien taustatietoja. Taustatietoja on tarkoi-
tus käyttää hyödyksi toisen tutkimuskysymyksen alaongelman: ”Vaikuttavatko taustamuut-
tujat koulutuksen laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen? Jos, niin miten?” selvittämisessä. 
Kyselylomakkeessa kysyttäjä taustatietoja ovat vastaajan sukupuoli, ikä ja koulutusala. 
Lisäksi tässä osiossa selvitetään aikuiskoulutuksen opiskelijoiden näkemyksiä siitä, pitä-
vätkö he opiskelijoita oppilaitoksen asiakkaina (kysymys 4). Tämä suljettu monivalintaky-
symys otettiin tutkimukseen mukaan, koska asiakas on keskeinen käsite useissa laatuteori-
oissa ja malleissa (ks. Grönroos 2000; Kaplan & Norton 2004; Lillrank 1990; Zeithaml ym. 
1990). Tämä kysymys jäsentyi kuitenkin myöhemmin ensimmäistä tutkimuskysymystä 
selvittäväksi ja liitettiin tästä johtuen analysoitavaksi sen yhteydessä.  
 
Kyselylomakkeen B-osion kysymysten avulla selvitetään ensimmäistä tutkimuskysymystä: 
”Millaisia käsityksiä Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun aikuiskoulutuksen opiskeli-
joilla on koulutuksen laadun arvioimisesta?”. B-osio koostuu kahdeksasta väittämästä, joi-
hin pyydetään vastaamaan valitsemalla sopivin vaihtoehto 5-portaisen Likertin asteikon 
arvoista. Asteikon ääripäitä ovat 1=täysin eri mieltä ja 5=täysin samaa mieltä. Likertin as-
teikko on järjestysasteikon tasoinen asteikko, jota käytetään usein mielipiteitä tutkittaessa 
(Heikkilä 2004, 52–53). Ensimmäinen kysymys selvittää opiskelijoiden käsityksiä koulu-
tuksen laadun arvioinnin tärkeydestä ja toinen opiskelijoiden käsityksiä omista kyvyistään 
arvioida koulutuksen laatua. Neljä tämän jälkeen tulevaa kysymystä (kysymykset 3-6) sel-
vittävät opiskelijoiden näkemyksiä siitä, kenen tulisi arvioida koulutuksen laatua ja kaksi 
viimeistä kysymystä liittyvät arvioinnin tulosten julkisuuteen (kysymykset 7 ja 8).  En-
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simmäistä tutkimuskysymystä pyritään selvittämään myös A-osiossa esitetyn opis-
kelijoiden asiakkuutta koskevan kysymyksen avulla (kysymys 4). Asiakas ymmärretään 
yleisesti tuotteen tai palvelun hankkijana, joka tekee päätöksiä vertailemalla tuotteita ja 
palveluja keskenään (Lecklin 2006, 79; Lillrank 1990, 44, 47). Koulumaailmassa asiak-
kaiksi voidaan mieltää hyvin erilaiset tahot, kuten muun muassa oppilaat ja heidän van-
hempansa, opiskelijat, elinkeinoelämä, yhteiskunta ja jatkokouluttajat (Nikki 1993, 38–39, 
65 – 66). Laatua kehitettäessä on olennaista tiedostaa asiakkaan tarpeet ja pyrkiä vastaa-
maan niihin mahdollisimman hyvin (Lecklin 2006, 84–85). Opiskelijoiden näkemykset 
siitä, ovatko opiskelijat oppilaitoksen asiakkaita, kertovat siis millaiseksi opiskelijat koke-
vat oman asemansa koulutuksen laadun arvioijina ja koulutuksen kehittämiseen vaikuttaji-
na. Jos he pitävät itseään asiakkaina, niin he myös todennäköisesti odottavat, että koulutus-
ta tulisi kehittää ja arvioida heidän näkemystensä pohjalta. 
 
Kyselylomakkeen C-osiossa selvitetään koulutuksen laatutekijöiden tärkeyttä. Tämän osi-
on tarkoituksena on vastata toiseen tutkimuskysymykseen: ”Kuinka tärkeinä ammatti-
korkeakoulun aikuiskoulutuksen opiskelijat pitävät eri laatutekijöitä koulutuksen laadun 
kannalta?”. Koulutuksen laatutekijöiden tärkeyden selvittämistä varten muodostettiin viisi 
summamuuttujaa teoriaosiossa esitellyn Parasuramanin ym. palvelun laadun viiden ulottu-
vuuden teoriaan pohjautuen (ks. edeltä s. 6-7). Summamuuttujalla tarkoitetaan mittaria, 
jossa samaa asiaa mitataan usean erillisen osamittarin avulla (Alkula, Pöntinen & Ylöstalo 
1999, 100–103). Tämän tutkimuksen summamuuttujat on muodostettu siten, että jokaisen 
laadun ulottuvuuden tärkeyttä mitataan seitsemän väittämän avulla (kysymykset 1-35). 
Summamuuttujia käytetään usein tutkimuksissa, joissa pyritään kuvaamaan jotakin abst-
raktista käsitettä, sillä tällaisten käsitteiden validi operationalisointi vaatii usein käsitteen 
eri puolien kartoittamista osamittareiden avulla (Alkula ym. 1999, 100–101). Summamuut-
tujien muodostaminen on myös reliaabeliuden kannalta eduksi, sillä kun osioiden arvoja 
lasketaan yhteen, niin satunnaisvirheet kumoavat toisiaan ja tulos tarkentuu (emt, 101).  
 
Summamuuttujien väittämiä muodostaessa huomattiin, että tässä tutkimuksessa käytetyn 
taustateorian palvelun laadun ulottuvuuksien sisällön tarkempi määrittely ja tiukempi ra-
jaaminen toisivat selkeyttä näihin kategorioihin ja pitäisi ne paremmin erillään toisistaan. 
Palvelun laadun ulottuvuuksien sisältöä onkin tarkennettu ja rajattu tätä tutkimusta varten 
seuraavasti tulkitsemalla Zeithamlia ym. (1990, 23–26):  
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Konkreettinen ympäristö: Viestintään liittyvien materiaalien käsitettä on selvennetty 
siten, että niillä tarkoitetaan tässä tutkimuksessa erilaisten koulutukseen liittyvien mate-
riaalien ulkoisia piirteitä ja näiden materiaalien saatavuutta. Määritelmään ei siis sisälly 
materiaalien sisältöön kuuluvat ominaisuudet, kuten sisällön kattavuutta tai virheettö-
myyttä. 
 
Luotettavuus ja vakuuttavuus: Tulkittiin, että luotettavuuteen kuuluvat virheettö-
myys ja täsmällisyys tarkoittavat myös ajantasaisuutta. Lisäksi rajattiin virheettömyys 
ja täsmällisyys erilleen pätevyydestä, joka kuuluu kategoriaan vakuuttavuus. Pätevä voi 
siis tehdä virheitä. Pätevyys onkin pikemminkin mielikuva ja virhe konkreettinen asia.  
 
Reagointialttius: Tulkittiin, että nopea reagoiminen tarkoittaa myös tehokkuutta. Li-
säksi katsottiin, että reagoimista on teoriassa mainittujen asioiden lisäksi myös toimin-
nan jatkuva kehittäminen.  
 
Empatia: Empatian katsottiin tarkoittavan asiakkaasta välittämisen ja asiakkaan yksi-
löllisen palvelemisen lisäksi myös yleisesti asiakaslähtöisyyttä. Se on asiakkaan etujen 
ajamista ja erityistarpeiden huomioimista. Asiakas käsite korvattiin kyselylomakkeessa 
opiskelija käsitteellä.  
 
Summamuuttujiin liittyviä väittämiä on yhteensä 35 ja ne löytyvät jaoteltuina palvelun 
laadun ulottuvuuksien mukaan liitteestä 3 (ks. liite 3). Kyselylomakkeessa vastaajaa pyy-
detään arvioimaan jokaisen väittämän tärkeyttä koulutuksen laadun kannalta 7-portaisella 
Osgoodin asteikolla. Osgoodin asteikolla tarkoitetaan 5- tai 7-portaista asteikkoa, jonka 
ääripäitä ovat vastakkaiset adjektiivit (Heikkilä 2004, 54). Tässä tutkimuksessa väittämien 
vastausvaihtoehtojen ääripäitä ovat 1= ei lainkaan tärkeä ja 7 = ehdottoman tärkeä. C-
osioon kuuluu näiden Osgoodin asteikollisten väittämien lisäksi myös yksi suljettu kysy-
mys (kysymys 36), jonka avulla selvitetään vastaajien näkemyksiä summamuuttujien väit-
tämien osuvuudesta ja kattavuudesta sekä yksi avokysymys (kysymys 37). Avokysymyk-
sen avulla pyritään puolestaan selvittämään pitivätkö kyselyyn vastaajat jotakin sellaista 
tekijää laadun kannalta kolmen tärkeimmän asian joukossa, jota on vaikeaa sijoittaa mihin-
kään taustateorian laadun viiden ulottuvuuden kategoriaan. 
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Kyselylomakkeen ensimmäistä valmista versiota testasi kaksi henkilöä, jonka jälkeen lo-
maketta paranneltiin palautteen perusteella. Tämän jälkeen lomaketta testattiin vielä kol-
mella henkilöllä. Koska uusia korjausehdotuksia ei enää tullut, kysely päätettiin toteuttaa.  
Valmis kyselylomake kokonaisuudessaan löytyy liitteenä (ks. liite 4). 
 
 
7.3 Aineiston kerääminen ja analysointi 
 
Kysely toteutettiin maaliskuussa vuonna 2010. Vastaamisaikaa oli hieman yli kaksi viik-
koa (11.3.2010 - 25.3.2010). Kysely oli alun perin tarkoitus toteuttaa informoituna kysely-
nä. Informoidussa kyselyssä tutkija jakaa kyselylomakkeet tutkimukseen osallistujille hen-
kilökohtaisesti ja kertoo heille samalla tutkimuksen tarkoituksen. Informoitua kyselyä käy-
tettäessä odotettu vastausprosentti olisi ollut sähköiseen kyselyyn verrattuna parempi. 
(Heikkilä 2004, 44.) Tästä suunnitelmasta oli kuitenkin luovuttava, sillä tutkimuslupaa 
hakiessa selvisi, ettei tutkimusaineiston kerääminen onnistu PKAMK:ssa kyseisellä tavalla. 
Pääsyynä tähän oli aikuiskoulutuksen opiskelijoiden hajaantuneisuus ja opiskelu muiden 
opiskelijoiden kanssa samoissa ryhmissä, joka teki kyselyn toteuttamisen paikan päällä 
pelkästään aikuiskoulutuksen opiskelijoille erityisen vaikeaksi. Ainut sopiva tapa tutki-
muksen toteuttamiseen oli siis sähköinen kysely.  
 
Sähköinen kysely soveltuu käytettäväksi vain, jos sen avulla on mahdollista saada kerättyä 
edustava otos. Kaikilla perusjoukon jäsenillä on siis oltava mahdollisuus osallistua tutki-
mukseen (Heikkilä 2004, 18, 69.) Tässä tutkimuksessa kysely lähetettiin WinhaPro – opis-
kelijahallintojärjestelmästä saatujen tietojen perusteella PKAMK:n tutkintoon johtavan 
aikuiskoulutuksen opiskelijoille. Tutkimuksen ulkopuolelle jäivät vain ne opiskelijat, joi-
den sähköpostiosoitteita ei WinhaPro -opiskelijahallintojärjestelmän mukaan saanut luo-
vuttaa eteenpäin. Koska kohdejoukkona ovat PKAMK:n aikuiskoulutuksen opiskelijat, niin 
voidaan olettaa, että heistä jokaisella on mahdollisuus käyttää sähköpostiaan ainakin am-
mattikorkeakoululla, ja että he myös käyttävät sitä opinnoistaan johtuen melko säännölli-
sesti. Heillä kaikilla voidaan siis olettaa olleen melko hyvät mahdollisuudet osallistua tä-
hän kyselyyn. 
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Kyselyn toteuttaminen sähköisenä mahdollisti suuren joukon ottamisen tutkimukseen mu-
kaan hyvin vaivattomasti, ilman merkittävää lisätyötä tai -aikaa. Otoskoon suuruutta pää-
tettäessä on huomioitava odotettavissa oleva poistuma, jolla tarkoitetaan palauttamattomia 
lomakkeita ja niitä lomakkeita, jotka joudutaan hylkäämään esimerkiksi puutteellisten tai 
virheellisten tietojen vuoksi (Heikkilä 2004, 43). Kyselytutkimuksissa vastausprosentti jää 
kuitenkin usein melko pieneksi (Vehkalahti 2008, 44). Syynä kyselyyn vastaamispyynnön 
lähettämiseen lähes kaikille PKAMK:n aikuiskoulutuksen opiskelijoille olikin odotetun 
poistuman huomioiminen jo etukäteen. Tulosten yksityiskohtainen tarkastelu, kuten esi-
merkiksi tulosten analysoiminen ryhmittäin vaatii pääsääntöisesti suuremman otoskoon, 
kuin koko joukon tulosten karkea yhteistarkastelu (Heikkilä 2004, 42). Heikkilän (2004, 
45) mukaan yhden ryhmän koko tulisikin olla vähintään 30 tilastoyksikköä, jos tutkimus 
keskittyy ryhmien välisten erojen vertailuun. Koska tässä tutkimuksessa on tarkoituksena 
tulosten tilastollisten tunnuslukujen kuvailun lisäksi myös vertailla tuloksia taustamuuttuji-
en mukaan, niin laajan ja ryhmien välisten erojen vertailun paremmin mahdollistavan ai-
neiston kerääminen katsottiin tarpeelliseksi. 
 
Kyselyyn vastaamisesta lähetettiin yksi muistutuspyyntö hieman yli viikon kuluttua en-
simmäisen kyselyn täyttämistä koskevan pyynnön lähettämisen jälkeen. Tätä ennen kyse-
lyn oli käynyt täyttämässä 97 aikuiskoulutuksen opiskelijaa ja vastausprosentti oli tuolloin 
noin 23 %. Muistutuspyynnön lähettämisen jälkeen vastauksia tuli kuitenkin vielä lisää ja 
lopulliseksi vastausprosentiksi muodostui noin 40 %. Jonkinlainen yllyke kyselyn täyttä-
miseen, kuten arvonnan järjestäminen vastaajien kesken, olisi voinut kasvattaa vastauspro-
senttia. Arvontaa ei kuitenkaan voitu järjestää, koska tutkimuslupa-asiakirjassa on mainin-
ta, jonka mukaan opiskelijoiden tietoja ei saa käyttää muuhun tarkoitukseen kun kyselyn 
toteuttamiseen. Tutkimuslupa löytyy liitteistä (ks. liite 5). 
 
Kvantitatiivisen tutkimuksen aineisto analysoidaan tyypillisesti kuvailemalla, selittämällä 
ja vertailemalla aineiston piirteitä (Tähtinen & Isoaho 2001, 11). Tämän tutkimuksen ai-
neisto analysoitiin pääasiassa tilastollisesti SPSS – ohjelman avulla. Koska kysely toteutet-
tiin e-lomakkeella, niin aineisto saatiin siirrettyä e-lomakeohjelman kautta heti kyselyn 
vastausajan umpeuduttua suoraan SPSS – ohjelmaan. SPSS- ohjelmaan muodostettiin Pal-
velun laadun teorian mukaiset summamuuttujat ja tulosten analysoiminen aloitettiin tarkas-
telemalla vastausten tunnuslukuja, kuten frekvenssijakaumia, keskiarvoja, moodeja, medi-
aaneja, ala- ja yläkvartiileja, keskihajontoja, variansseja, vaihteluvälejä, jakaumien vinouk-
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sia ja huipukkuuksia. Aineiston analyysissä käytettiin myös faktorianalyysiä. Summamuut-
tujien sisäistä johdonmukaisuutta tarkasteltiin Cronbachin alfa-kertoimien avulla ja aineis-
ton normaalijakautuneisuutta Kolmogorov-Smirnovin testin avulla. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 47 
 
 
 
 
 
 
 
8 TUTKIMUSTULOKSET 
 
 
  
8.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Tutkimukseen osallistuneista aikuiskoulutuksen opiskelijoista (n=170) oli naisia 75 % ja 
miehiä 25 %. Sukupuolijakauma ei siis ollut kovin tasainen. Kyselyyn vastaajien iät vaihte-
livat 20 vuodesta 57 vuoteen.  Vastaajat luokiteltiin kolmeen ikäluokkaan. Nuorten aikuis-
ten ikäluokkaan kuuluvat 20-35–vuotiaat, keskimmäiseen aikuisten ikäluokkaan 36-45–
vuotiaat ja iäkkäimpien aikuisten luokkaan yli 45–vuotiaat opiskelijat. Nuoria aikuisia oli 
vastaajista 34 %, keskimmäiseen ikäluokkaan kuuluvia aikuisia 38 % ja iäkkäämpien ai-
kuisten luokkaan kuuluvia kyselyyn vastaajia 28 %. Kyselyyn vastanneiden aikuiskoulu-
tuksen opiskelijoiden koulutusalat ja jakautuminen aloittain esitetään seuraavasta kuviosta.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 48 
 
KUVIO 3. Kyselyyn vastaajat koulutusaloittain 
 
Kuviosta näkyy kaikki koulutusalat, joita PKAMK:ssa voi opiskella (Pohjois-Karjalan 
ammattikorkeakoulu 2010). Kyselyyn vastaajien joukosta löytyi siis jokaista Pohjois-
Karjalan ammattikorkeakoulussa opiskeltavaa koulutusalaa opiskelevia aikuiskoulutuksen 
opiskelijoita. Yleisin vastaajien opiskelema koulutusala oli sosiaali-, terveys- ja liikunta- 
ala. Vähiten vastaajien joukossa oli matkailu-, ravitsemis- ja talousalaa opiskelevia aikuis-
koulutuksen opiskelijoita.   
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8.2 Koulutuspalvelun laadun arvioiminen 
 
Koulutuksen laadun jatkuvaa arvioimista pidettiin tärkeänä. 67 % vastaajista oli väittämän 
”Koulutuksen laadun jatkuva arvioiminen on tärkeää” kanssa täysin samaa mieltä ja jok-
seenkin samaa mieltä oli 27 % vastaajista. Vain 3 % vastaajista ei pitänyt koulutuksen jat-
kuvaa arvioimista kovin tärkeänä. He olivat väittämän kanssa joko täysin eri mieltä tai jok-
seenkin eri mieltä. 
 
Oppilaiden asiakkuutta kysyttäessä 78 % vastaajista vastasi pitävänsä opiskelijoita oppilai-
toksen asiakkaina. 12 % aikuiskoulutuksen opiskelijoista oli sitä mieltä, etteivät opiskelijat 
ole oppilaitoksen asiakkaita ja 9 % ei osannut ottaa kantaa opiskelijoiden asiakkuuteen. 
Opiskelijat siis näkivät pääsääntöisesti opiskelijoiden aseman oppilaitoksessa asiakkaan 
asemana. Tästä voi päätellä, että he myös olettavat opiskelijoiden tulevan kohdelluiksi op-
pilaitoksessa asiakkaina ja näkevät, että opiskelijoiden tulisi olla keskeisessä asemassa, kun 
koulutuksen laatua kehitetään. 
 
Aikuiskoulutuksen opiskelijat suhtautuivat kuitenkin varauksellisesti omiin kykyihinsä 
arvioida koulutuksen laadukkuutta. Vain 32 % vastaajista oli täysin samaa mieltä väittä-
män ”Osaan arvioida koulutuksen laatua” kanssa. 50 % vastaajista katsoi kuitenkin olevan-
sa jokseenkin samaa mieltä tämän väittämän kanssa. Kielteisesti väittämään suhtautui vain 
3 % vastaajista (=oli täysin tai jokseenkin eri mieltä).  
 
Koulutuksen laadun arvioijista kysyttäessä vastaajat olivat useimmin (31 %) täysin samaa 
mieltä väitteen ”Ulkopuolisen tahon tulisi arvioida koulutuksen laatua” kanssa. Aikuiskou-
lutuksen opiskelijat mielsivät koulutuksen laadun arvioinnin harvimmin rehtorin ja muiden 
koulun hallinnon puolella työskentelevien tehtäväksi. Vain 18 % kyselyyn vastaajista oli 
täysin samaa mieltä väitteen ”Koulutuksen laadun arvioiminen on rehtorin ja muiden kou-
lun hallinnon puolella työskentelevien vastuulla”. Tätä useammin vastaajat olivat täysin 
samaa mieltä siitä, että opiskelijoiden (20 %) ja opettajien (20 %) tuli arvioida koulutuksen 
laatua.  
 
Aikuiskoulutuksen opiskelijat suhtautuivat melko myönteisesti koulutuksen laadun arvi-
oinnista saatujen tulosten julkaisemiseen. Aikuiskoulutuksen opiskelijoista 61 % oli sitä 
mieltä, että oppilaitoksen laadun arvioimista koskevien tulosten tulisi olla julkisia ja kaik-
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kien halukkaiden saatavilla. Lisäksi 26 % vastaajista vastasi olevansa tämän väittämän 
kanssa jokseenkin samaa mieltä.  Vain 8 % vastaajista oli väittämän kanssa täysin tai jok-
seenkin eri mieltä. Opettajien opetuksen laadun arvioimisesta saatujen tulosten tulisi puo-
lestaan olla julkisia aikuiskoulutuksen opiskelijoista 44 % mukaan. Lisäksi tämän väittä-
män kanssa jokseenkin samaa mieltä ilmoitti olevansa 29 % vastaajista. Vain 11 % vastaa-
jista oli täysin tai jokseenkin eri mieltä väittämän kanssa.  
 
 
8.3 Koulutuspalvelun laatutekijöiden tärkeys 
 
Koulutuspalvelun laatutekijöiden tärkeyden tarkastelua varten muodostettiin Palvelun laa-
dun teorian mukaiset summamuuttujat SPSS –ohjelmaan. Mukaan otettiin kaikki kysely-
lomakkeen 35 laatutekijöiden tärkeyttä koskevaa muuttujaa. Muodostettujen summamuut-
tujien sisäistä johdonmukaisuutta tarkasteltiin Cronbachin alfa-kertoimien avulla.  Alfa-
kertoimet vaihtelivat 0,825:stä 0,885:een. Alfa-kertoimet summamuuttujittain näkyvät tau-
lukossa 4 (ks. s. 56). Alfa-kertoimien todettiin olevan hyvät ja summamuuttujien sisäisesti 
johdonmukaisia (vrt. Erätuuli ym. 1994, 104; Valli 2001, 92–95).  
 
Summamuuttujien konkreettinen ympäristö, luotettavuus ja empatia alfa-kertoimet olisivat 
vielä nousseet hieman, jos niistä olisi jätetty yksi muuttuja pois. Kategorian konkreettinen 
ympäristö alfa-arvo olisi noussut 0,836:een eli 0,002 desimaalia. Luotettavuus kategorian 
alfa-arvo olisi noussut 0,891:een eli 0,004 desimaalia ja empatia kategorian alfa-arvo 
0,842:een eli 0,012 desimaalia. Reagointialttius ja vakuuttavuus kategorioiden alfa-
kertoimet olisivat puolestaan huonontuneet, jos mikä tahansa muuttujista olisi poistettu 
analyysistä. Liitteeseen 6 on merkitty sulkuihin ne muuttujat, joiden poistaminen olisi pa-
rantanut hieman alfa-kertoimia (ks. liite 6). Muuttujat päätettiin kuitenkin säilyttää mukana 
analyysissä, koska alfa-kertoimet olivat jo hyvä tasoisia eikä muuttujien poistaminen olisi 
nostanut niitä merkittävästi. Muuttujien poistaminen olisi myös huonontanut vertailtavuut-
ta.  
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8.3.1 Laatutekijöiden tärkeyden kokeminen kaikkien vastaajien kesken 
 
Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn palvelun laadun teoriassa esitellyt laadun ulottuvuudet 
nähtiin kaikki koulutuspalvelun laadun kannalta tärkeinä. Summamuuttujien keskiarvojen 
perusteella tärkeimpänä tekijänä koulutuksen laadun kannalta nähtiin luotettavuus ja vähi-
ten tärkeänä ympäristö. Reagointialttius ja vakuuttavuus olivat keskiarvojen perusteella 
lähes yhtä tärkeitä. Empatia koettiin keskimäärin vähemmän tärkeäksi, kuin vakuuttavuus 
tai reagointialttius. Seuraavassa taulukossa esitellään summamuuttujien keskiarvot suu-
rimmasta pienimpään sekä keskiarvojen keskihajonnat ja summamuuttujien alfa-kertoimet.  
 
TAULUKKO 4. Summamuuttujien keskiarvot ja keskihajonnat 
Laatutekijöiden tärkeyttä kuvaavat summamuuttujien 
keskiarvot ja niiden keskihajonnat 
 
N keskiarvo SD 
 
 
  alfa- 
kerroin 
1. Luotettavuus 167 6,2481 ,80051 ,887 
2. Reagointialttius 169 6,0085 ,82386 ,874 
3. Vakuuttavuus 168 5,9906 ,74766 ,825 
4. Empatia 170 5,7681 ,82189 ,830 
5. Ympäristö 168 5,4643 ,83545 ,834 
 
Liitteessä 7 on kuvaajat summamuuttujien arvojen jakautumisesta (ks. liite 7). Vaikka 
summamuuttujien keskiarvojen vaihteluväli ei ole kovin suuri, niin summamuuttujien si-
säiset jakaumat ovat hyvinkin erilaisia. Suurin summamuuttujien keskiarvojen sisäinen 
hajonta on kategoriassa ympäristö. Yhtenevimmät mielipiteet vastaajilla oli puolestaan 
vakuuttavuuden ja luotettavuuden tärkeydestä, sillä näiden summamuuttujien keskiarvojen 
keskihajonnat ovat pienimmät. Liitteessä kuvaajat on asetettu summamuuttujien keskiarvo-
jen perusteella järjestykseen suurimmasta pienimpään.  
 
Summamuuttujien yksittäisistä väittämistä tärkeimmiksi koettiin frekvenssien perusteella 
(=eniten vastauksia kohdassa 7=ehdottoman tärkeää) seuraavat kolme väittämää. Kaikista 
väittämistä tärkeimmäksi koettiin luotettavuutta mittaava väittämä numero 10 ”Koulutus 
täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. pätevöitymisestä ammattiin, kurssien si-
sällöstä ym.)” . Sen koki koulutuksen laadun kannalta ehdottoman tärkeäksi 72 % vastaa-
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jista.  Toisiksi tärkein yksittäinen väittämä oli vakuuttavuutta mittaava väittämä numero 13 
”Oppilaitoksen henkilökunta on asiantuntevaa”, jonka koki koulutuksen laadun kannalta 
ehdottoman tärkeäksi vain 69 % vastaajista. Kolmanneksi tärkein väittämä mittasi tär-
keimmäksi koetun väittämän tavoin luotettavuutta. Se on väittämä numero 25 ”Opiskelijat 
voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja luottaa henkilökunnan noudattavan 
salassapito velvollisuuttaan.” Tämän väittämän koki ehdottoman tärkeäksi 65 % vastaajis-
ta.  
 
Kyselyyn vastaajat kokivat pääsääntöisesti, että kyselyn väittämät kattoivat hyvin heidän 
odotuksensa laadukkaan koulutuksen ominaisuuksista. 16 % vastaajista oli kuitenkin sitä 
mieltä, että heillä on kyselyssä mainitsemattomia odotuksia laadukkaalle koulutukselle. 
Näitä omia odotuksia sai tuoda esiin kyselylomakkeen viimeisessä kohdassa, jos vastaaja 
koki, että ne kuuluvat kolmen tärkeimmän laadukkaan koulutuksen ominaisuuksien jouk-
koon. Kyselylomakkeen viimeiseen kysymykseen saadut vastaukset käsiteltiin laadullises-
ti. Seitsemäntoista vastaajaa oli jättänyt tämän kolmeen kohtaan jakautuvan kysymyksen 
kokonaan tai osittain vastaamatta.  
 
Sisällönanalyysi toteutettiin teorialähtöisesti. Vastauksien joukosta poimittiin ensin karke-
asti erilleen ne vastaukset, joita ei pystytty heti sisällyttämään osaksi mitään taustateorian 
laadun viidestä ulottuvuudesta (ks. edeltä s. 7-8). Analyysin ulkopuolelle jätettiin tässä 
vaiheessa muutama vastaus, joita ei voitu luokitella vastauksessa käytetyn ilmaisun epä-
määräisyydestä johtuen. Tämän jälkeen tarkasteltiin jäljelle jääneitä vastauksia tarkemmin 
ja pyrittiin etsimään yläkategorioita, joihin ne kuuluvat. Osa poimituista vastauksista saa-
tiin vielä jaettua teoriaan kuuluviin valmiisiin luokkiin ja jäljelle jääneet vastaukset saatiin 
lopulta koottua kolmen kategorian ympärille. Vastauksista tulikin esille sellaisia laaduk-
kaan koulutuksen ominaisuuksia, joita Zeithamlin, Parasuraman ja Berryn laadun ulottu-
vuuksien teoria ei pidä sisällään. Ne voidaan jakaa koulutuksen asiasisältöön liittyviin vaa-
timuksiin, hyvää ilmapiiriä koskeviin vaatimuksiin sekä yhteistyötä koskeviin vaatimuk-
siin. Näillä on toki yhteyksiä palvelun laadun ulottuvuuksiin, mutta ne eivät suoranaisesti 
sisälly niihin.  
 
Zeithamlin ym. (1990, 20–22) laadun ulottuvuuksien teoria pitää sisällään asiasisältöön 
liittyviä vaatimuksia. Ne tulevat ilmi muun muassa luotettavuus kategoriaan kuuluvina 
vaatimuksina tietojen virheettömyydestä, ajantasaisuudesta sekä koulutuksen asiasisältöön 
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liittyvien lupausten pitämisestä.  Lisäksi ne tulevat ilmi reagointialttius kategoriaan kuulu-
vina asiasisältövaatimuksina työelämän tarpeisiin vastaamisesta ja empatia kategoriaan 
kuuluvina vaatimuksina opiskelijoiden yksilöllisistä koulutussisällöistä. Näiden asiasisäl-
töä koskevien vaatimusten lisäksi kyselyyn vastaajilla oli kuitenkin myös muita asiasisäl-
töön liittyviä vaatimuksia, jotka tosin olivat keskenään melko ristiriitaisia. Kolmen koulu-
tuksen laadun kannalta tärkeimmän asian joukkoon listattiin muun muassa käytännönlähei-
syys, mutta toisaalta myös teorian ja käytännön tasapainoisuus. Muutamien vastaajien mie-
lestä kolmen tärkeimmän asian joukkoon kuului se, että koulutuksen sisällään pitämä asia-
sisältö oli kattava ja monipuolinen, kun taas joidenkin vastaajien mielestä koulutuksen laa-
dun kannalta oli erittäin tärkeää, että koulutuksessa keskityttiin vain olennaisimpiin asioi-
hin ja pyrittiin näiden asioiden syvälliseen hallintaan.  
 
Kyselyyn vastaajien kolmen koulutuksen laadun kannalta tärkeimmän asian joukosta löytyi 
myös hyvää ilmapiiriä koskevia vaatimuksia. Käsitteellä hyvä ilmapiiri on yhteyksiä palve-
lun laadun ulottuvuuksien teorian kategorioista etenkin empatiaan. Käsitettä ”hyvä ilmapii-
ri” ei voida kuitenkaan sisällyttää kokonaisuudessaan tähän kategoriaan, sillä hyvä ilmapii-
ri ei synny pelkästään oppilaitoksen henkilökunnan ystävällisyydestä ja ymmärtäväisyy-
destä opiskelijoita kohtaan. Se pitää sisällään myös opiskelijoiden väliset suhteet. Hyvä 
ilmapiiri on siis jotakin enemmän, kuin mitä koulutus palvelun henkilökunta voi tarjota.  
 
Vastauksien joukosta löytyi myös mainintoja yhteistyön tekemisen tärkeydestä koulutuk-
sen laadun kannalta. Yhteistyö opettajien välillä, oppilaitoksen ja työelämän välillä sekä 
oppilaitosten kesken nähtiin koulutuksen laadun kannalta tärkeänä.  
 
 
8.3.2 Taustamuuttujien vaikutus laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen 
 
Taustamuuttujien ja summamuuttujien välisiä yhteyksiä tarkasteltiin ristiintaulukoinnin, T-
testin sekä yksisuuntaisen varianssianalyysin avulla. T-testi ja varianssianalyysi ovat tyy-
pillisiä keskiarvojen erojen testaamiseen käytettäviä menetelmiä (Erätuuli ym. 1994, 75). 
T-testin avulla voidaan tarkastella ovatko kahden ryhmän keskiarvot yhtä suuret (Valli 
2001, 80–81). Koska T-testin avulla ei voida verrata, kuin kahta ryhmää yhtä aikaa, niin 
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useamman ryhmän vertailuun sopivampi menetelmä on varianssianalyysi, jonka käytössä 
tällaista rajoitusta ei ole (Valli 2001, 81).  
 
T-testi ja varianssianalyysi ovat molemmat parametrisia testejä (Valli 2001, 82). Ne siis 
olettavat, että aineisto on jakautunut normaalisti (Metsämuuronen 2006, 374, 710). Laadit-
tujen summamuuttujien normaaliutta tutkittiin Kolmogorov-Smirnovin testin avulla. 
Nummenmaan (2004, 144) mukaan sitä voidaan käyttää normaalijakaumaoletuksen tes-
taamiseen, kun havaintoja on yli 50. Testin perusteella muuttujat eivät olleet normaalisti 
jakautuneita (p<0.05). Normaalijakautuneisuus onkin varsin voimakas vaatimus, joka on 
vain harvoin täysin voimassa (Heikkilä 2004, 225). Näiden testien edellytys vähintään vä-
limatka-asteikollisista muuttujista sekä yksisuuntaisen varianssianalyysin vaatimus va-
rianssien samansuuruisuudesta sen sijaan toteutuivat (Heikkilä 2004, 225; Metsämuuronen 
2006, 374; Valli 2001, 82). Testejä päätettiinkin käyttää, vaikka normaalijakaumaoletus ei 
toteutunut. T-testiä käytettiin sukupuolen ja summamuuttujien jakaumien keskiarvojen 
yhteisvaihteluiden tarkastelemiseen ja yksisuuntaista varianssi-analyysiä summamuuttujien 
keskiarvojen vaihtelun tarkastelemiseen ikäryhmittäin sekä koulutusaloittain. Tulokset 
kuitenkin tarkistettiin myös käyttämällä näiden testien epäparametrisia vastineita Mann-
Whitneyn U-testiä sekä Kruskal-Wallis – testiä, jotka eivät vaadi aineiston normaalijakau-
tuneisuutta (Metsämuuronen 2006, 370, 710–711; Nummenmaa 2009, 261,266).  
 
Summamuuttujien keskiarvot eivät eronneet ikäryhmittäin tilastollisesti merkittävästi toi-
sistaan (p=.114-.981). Sukupuolen mukaan eroja sen sijaan oli. Sekä parametrista että epä-
parametrista testiä käytettäessä summamuuttujien keskiarvot erosivat sukupuolen mukaan 
tilastollisesti merkitsevästi luotettavuus (p=.003/p=.000), vakuuttavuus (p=.015/p=.005) ja 
reagointialttius (p=.014/p=.004) kategorioissa. Miehet kokivat nämä laadun ulottuvuudet 
keskimäärin vähemmän tärkeinä koulutuksen laadun kannalta kuin naiset. Ympäristön 
(p=.125/p=.254) ja empatian (p=.132/p=.091) tärkeänä pitäminen ei eronnut sukupuolen 
mukaan tilastollisesti merkitsevästi.  
 
Kyselyyn vastaajien näkemykset laatutekijöiden tärkeydestä erosivat joiltakin osin koulu-
tusaloittain. Eri aloja opiskelevien aikuiskoulutuksen opiskelijoiden näkemyksissä koulu-
tuksen laatutekijöiden tärkeydestä oli eroa sekä parametrisen että epäparametrisen testin 
perusteella reagointialttiuden (p=.037/p=.005), vakuuttavuuden (p=.029/p=.008) ja empati-
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an (p=.029/p=.007) kategorioiden sisällä. Lisäksi epäparametrisen testin mukaan tilastolli-
sesti merkitseviä eroja löytyi myös luotettavuus kategorian osalta (p=.005). 
 
Koulutusalojen välisiä eroja tarkasteltiin Post hoc testin avulla. Post hoc testin avulla voi-
daankin selvittää, mitkä muuttujan ryhmät eroavat toisistaan. SPSS ei kuitenkaan tarjoa 
Kruskal-Wallis –testille Post hoc testejä, joten varianssianalyysin epäpärametrisen testin 
myötä esille nousseita ryhmien välisiä eroja ei selvitetty tarkemmin. (Metsämuuronen 
2005, 1062.) Testien p-arvojen merkitsevyyttä tulkittaessa raja-arvona käytettiin 0,5:ttä. 
 
Aikuiskoulutuksen tekniikan ja liikenteenalan opiskelijoiden näkemykset reagointialttiuden 
tärkeydestä poikkesivat parametrisen testin perusteella tilastollisesti merkittävästi (p=.034) 
kulttuurialan opiskelijoiden näkemyksistä. Tekniikan ja liikenteenalan opiskelijat eivät 
pitäneet reagointialttiutta yhtä tärkeänä koulutuksen laadun kannalta kuin kulttuurialan 
opiskelijat. Heidän näkemyksensä erosivat tilastollisesti merkitsevästi ja samansuuntaisesti 
myös luonnontieteiden, yhteiskuntatieteiden sekä liiketalouden ja hallinnon alan opiskeli-
joiden näkemyksistä (p=.048). Bonferroni-korjauksen jälkeen tämä edellä mainittu laatute-
kijöiden tärkeyden kokemisen ero ei kuitenkaan ollut enää tilastollisesti merkittävä 
(p=.063). Nummenmaan (2004, 195) mukaan Bonferroni-korjaus on SPSS-ohjelman suo-
rittama tilastollisen päättelyn laatua parantava menetelmä. Se kasvattaa vertailtavien ryh-
mien määrän kasvaessa p-arvoa, jonka perusteella tulkitaan tilastollista merkitsevyyttä ja 
näin samalla tiukentaa p-arvon tulkitsemista tilastollisesti merkitseväksi.  
 
Kyselyyn vastaajien näkemykset vakuuttavuuden tärkeydestä poikkesivat puolestaan tilas-
tollisesti merkittävästi tekniikan ja liikenteen alan sekä sosiaali-, terveys- ja liikunta alan 
opiskelijoiden kesken merkittävästi toisistaan (p=.013). Tietotekniikan ja liikenteenalan 
opiskelijat eivät kokeneet vakuuttavuutta yhtä tärkeäksi koulutuksen laadun kannalta kuin 
sosiaali-, terveys- ja liikunta alan opiskelijat.  
 
Aikuiskoulutuksen opiskelijoiden näkemykset empatian tärkeydestä poikkesivat toisistaan 
siten, että tietotekniikan ja liikenteen alan opiskelijat pitivät tätäkin laatutekijää vähemmän 
tärkeänä kuin kulttuurialan opiskelijat (p=.031). Parametrista testiä käytettäessä ainoat laa-
tutekijät, joita tietotekniikan ja liikenteen alan aikuiskoulutuksen opiskelijat eivät pitäneet 
tilastollisesti merkitsevästi vähemmän tärkeänä, kuin jonkin toisen koulutusalan opiskelijat 
olivat siis luotettavuus ja ympäristö. Epäparametrista testiä käytettäessä myös kategoriassa 
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luotettavuus löytyi tilastollisesti merkitseviä eroja (p=.007). Jälleen tietotekniikan ja liiken-
teen alan opiskelijat arvioivat tähän kategoriaan kuuluvat väitteet muihin opiskelijoihin 
verrattuna vähemmän tärkeiksi. 
 
 
8.4 Faktorianalyysin tulokset 
 
Tässä tutkimuksessa pyrittiin selvittämään eksploratiivisen faktorianalyysin avulla tukeeko 
kerätty tutkimusaineisto Palvelun laadun teoriaa, jonka mukaan palvelun laatu jakautuu 
viiteen osa-alueeseen (ks. edeltä s. 7-8). Faktorianalyysin avulla ei kuitenkaan voitu osoit-
taa teoriaa toimivaksi koulutuksen kontekstissa. Selvitettäessä millaista koulutuspalvelun 
laadun mallia faktorianalyysi tukee, saatiin muodostettua neljästä faktorista koostuva malli. 
Seuraavaksi on esitelty faktorianalyysin eteneminen ja saadut tulokset tarkemmin.  
 
 
8.4.1 Koulutuspalvelun laatu viisiulotteisena tekijänä? 
 
Eksploratiivisen faktorianalyysin (explorative factor analysis, EFA) avulla voidaan selvit-
tää muuttujien välistä yhteisvaihtelua. Se soveltuu käytettäväksi, kun tarkoituksena on 
ryhmitellä ja tiivistää suuri joukko muuttujia muutamaan ryhmään teoriassa ja käytännössä 
toimivalla tavalla. Erityisesti faktorianalyysi soveltuu tilanteisiin, joissa tutkijalla on ajatus 
siitä, millainen teoria yhdistää tutkittavia muuttujia. Sen avulla voidaankin testata teorian 
pitävyyttä. (Tabachnick & Fidel 2000, 582, 611; Metsämuuronen  2001, 29; Nummenmaa 
2009, 397.)  
 
Faktorianalyysi edellyttää vähintään järjestysasteikolla mitattuja muuttujia, joiden välillä 
on aitoa korrelaatiota. Otoskoon on myös oltava riittävän suuri (Metsämuuronen 2004, 29; 
Nummenmaa 2004, 406–407.) Riittävästä otoskoosta on kuitenkin eriäviä näkemyksiä. 
Metsämuurosen (2001, 19) mukaan havaintoja olisi hyvä olla vähintään 5 kertaa muuttuji-
en määrä kun taas Nummenmaan (2004, 406–407) mukaan tutkittavia tulisi olla vähintään 
2 kertaa niin paljon kuin analysoitavia muuttujia. Tässä tutkimuksessa otoskoko on 170 ja 
summamuuttujat pitävät sisällään yhteensä 35 väittämää. Metsämuurosen näkemys havain-
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tojen vähimmäismäärästä (35×5 =175) ei siis aivan toteudu. Sen sijaan Nummenmaahan 
tukeutuen havaintoja voidaan katsoa olevan riittävästi.  
 
Tässä tutkimuksessa faktorianalyysin avulla selvitettiin ensin tukeeko aineisto taustateorian 
mukaista palvelun laadun jakautumista viiteen ulottuvuuteen. SPSS -ajo suoritettiin siten, 
että muodostettavien faktoreiden määrä rajattiin viiteen. Tuloksia analysoitaessa tarkastel-
tiin ensin korrelaatiomatriisia ja faktorianalyysiin soveltuvuudesta kertovia Keiserin testin 
ja Barlettin sväärisyystestin tuloksia. Korrelaatiomatriisin todettiin soveltuvan faktoriana-
lyysiin, koska Keiserin testin arvo oli suurempi kuin 0,6 ja Bartlettin sväärisyystestin p-
arvo oli yli 0,0001 (vrt. Metsämuuronen 2001, 35). Faktoreiden hyvyyttä arvioitaessa fak-
toreita tarkasteltiin sisällöllisesti ja latausten perusteella. Muuttujien tulisi latautua pääasi-
assa vain yhdelle faktorille. (Metsämuuronen 2001, 27). Matalia alle 0,3 olevia sivulatauk-
sia ei kuitenkaan huomioida aineistoa analysoitaessa. (Metsämuuronen 2001, 27). Liian 
voimakkaiden sivulatausten pois karsimiseksi kokeiltiin erilaisia ekstraktio- ja rotaatiome-
netelmiä. Erilaiset ekstraktiomenetelmät tuottavat usein hieman erilaisia faktoriratkaisuja. 
(Nummenmaa 2009, 410). Myös valittu rotaatiomenetelmä vaikuttaa saatuun faktoriratkai-
suun. Rotaatiomenetelmät voidaan jakaa suorakulmaisiin ja vinokulmaisiin. Suorakulmai-
nen rotaatio olettaa, ettei muuttujien välillä ole yhteyttä, kun taas vinokulmainen rotaatio 
sallii faktoreiden väliset yhteydet (Nummenmaa 2009, 410–411.) Mallin selkeyttä yritettiin 
lisätä myös poistamalla mallista muuttujia, jotka latautuivat voimakkaasti useammalle kuin 
yhdelle faktorille tai jotka latautuivat tasaisesti useammalle faktorille.  
 
Vähiten ongelmallisia sivulatauksia ilmeni käytettäessä Generalized least squares –
menetelmää ja promax rotaatiota. Generalized least squares –menetelmässä muuttujat, joil-
la on eniten yhteistä varianssia, saavat suurimman painotuksen (Nummenmaa 2004, 4099. 
Menetelmää suositellaan käytettäväksi silloin kun otoskoko on suhteellisen pieni tai kun 
aineisto ei ole normaalisti jakautunut (Nummenmaa 2009, 409-410). Esimerkiksi Num-
menmaa (2009, 407) arvioi vielä 200 havainnon otoskoon olevan melko vaatimaton, joskin 
riittävä faktorianalyysiin. Generalized least squares –menetelmän käyttö katsottiinkin pe-
rustelluksi. Aineisto ei myöskään ole normaalisti jakautunut, joka sekin tukee tämän mene-
telmän käyttöä. Rotaatiomenetelmäksi valittu PROMAX on vinokulmainen rotaatiomene-
telmä, joka sallii faktoreiden välisen korrelaation (Metsämuuronen 2005, 617). 
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Viiden faktorin mallista ei saatu poistettua kaikkia yli 0,3 olevia sivulatauksia, vaan jotkin 
muuttujat latautuivat voimakkaasti useammalle faktorille. Vähiten yli 0,3 olevia sivulata-
uksia jäi versioon, jossa oli 28 muuttujaa (ks. liite 8 ). Tämä viiden faktorin malli ei kui-
tenkaan muistuttanut sisällöltään Palvelun laadun teoriaa. Muodostuneet faktorit eivät siis 
pitäneet sisällään samoja tai edes lähes samoja muuttujia kuin kyselylomakkeen summa-
muuttujat (ks. liite 3). Faktoreille latautuneiden muuttujien määrät olivat 13, 6, 5, 3 ja 1, 
kun huomioidaan vain jokaisen muuttujan ensisijainen faktorilataus. Tätä tutkimusta varten 
muodostetussa kyselylomakkeessahan (yht. 35 muuttujaa) jokaisen laatutekijän tärkeyttä 
mitattiin seitsemällä väittämällä. Faktorianalyysin tulokset eivät siis tukeneet Palvelun laa-
dun teorian mukaista laadun jakautumista viiteen ulottuvuuteen.  
 
 
8.4.2 Toimivan faktorimallin etsiminen 
 
Faktorianalyysin toisessa vaiheessa pyrittiin löytämään aineistoa mahdollisimman hyvin 
kuvaava faktorimalli. Ensin faktorianalyysi tehtiin määräämättä ennalta muodostettavien 
faktoreiden määrää. Faktoreita muodostui kuusi, mutta muuttujilla oli paljon voimakkaita 
sivulatauksia, eikä viimeisille faktoreille latautunut kuin muutama muuttuja. Vähiten sivu-
latauksia oli jälleen käytettäessä Generalized least squares –menetelmää ja promax rotaa-
tiota. Scree Plot kuvion avulla pääteltiin, että sopivassa mallissa on vähemmän kuin viisi 
faktoria, koska uudet faktorit eivät enää tuo lisäinformaatiota (ks. liite 9).  
 
Sopivaa mallia lähdettiin hakemaan asettamalla SPSS –ohjelman faktorianalyysiin rajaus 
faktoreiden määrästä. Faktoreiden määrä rajattiin vuorotellen kahteen, kolmeen ja sitten 
neljään. Jokainen tulos piti sisällään muuttujia, jotka latautuivat voimakkaasti  useammalle 
kuin yhdelle faktorille (sivulataukset yli 0,3). Jotkut ratkaisut huononsivat myös kom-
munaliteettien arvoja. Kommunaliteetti on faktoreille tulevien latausten neliöiden summa 
ja sen arvon olisi hyvä olla vähintäänkin 0,3 (Metsämuuronen 2005, 608, 618). Jos kom-
munaliteetti jäi tätä pienemmäksi, niin muuttuja poistettiin ja faktorianalyysi tehtiin uudel-
leen. Vielä tämänkään jälkeen ei löytynyt sopivaa faktorimallia.  
 
Seuraavaksi kokeiltiin poistaa yksitellen lataukseltaan ongelmallisia muuttujia. Sivulatauk-
set saatiin lopulta karsittua pois niin, että malliin jäi vaihtoehtoisesti joko kolme tai neljä 
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faktoria.  Tarkasteltaessa mallin sopivuutta kuvaavia Goodness-of-fit Test –arvoja, joudut-
tiin kuitenkin toteamaan, että kolmen faktorin mallissa tulos oli huono ( p<0.001). Metsä-
muurosen (2001, 38) mukaan liian pieni p-arvo viittaa siihen, että faktoreita tarvitaan lisää. 
Kolmen faktorin malli siis hylättiin. Neljän faktorin malli tuotti sitä vastoin riittävän hyvän 
tuloksen myös p-arvon osalta (p=0.009).  
 
Tämän jälkeen tarkasteltiin vielä ominaisarvoja ja kaikkien neljän faktorin yhteistä seli-
tysastetta. Neljän faktorin mallin selitysastetta myös kokeiltiin vielä parantaa poistamalla 
analyysistä yksitellen kommunaliteetiltaan tai lataukseltaan muita muuttujia huonompia 
arvoa. Hyvässä mallissa onkin mukana paljon itseisarvoltaan suuria ja pieniä latauksia, kun 
taas keskinkertaiset lataukset eivät ole toivottavia (Nummenmaa 2009, 406). Myös p-arvoa 
yritettiin vielä kasvattaa näillä kokeiluilla. Tämä ei kuitenkaan tuottanut tulosta, joten mal-
lin todettiin olevan valmis.  
 
 
8.4.3 Uusi faktorimalli koulutuspalvelun laadusta 
 
Faktorianalyysin perusteella muodostui siis neljäulotteinen koulutuksen laatutekijöitä ku-
vaava malli, joka koostuu 22 muuttujasta. Keiserin testin arvo (KMO) oli 0,924 ja Barlettin 
testin arvo p=.000, joten faktorianalyysin tekemisen edellytysten todettiin olevan kunnossa 
(vrt. Metsämuuronen 2001, 35). Muuttujien kommunaliteetit vaihtelivat 0,483–0,815 välil-
lä, joka viittaa siihen, että muuttujat mittaavat melko luotettavasti faktoreita (vrt Metsä-
muuronen 2001, 36). Myös ominaisarvot olivat riittävän suuria. Ominaisarvot kertovat 
kuinka paljon faktorit selittävät muuttujien vaihtelusta (Metsämuuronen 2001, 25, 36). 
Toivottavana tasona pidetään suurempia arvoja kuin 1. (Metsämuuronen 2001, 25, 36). 
Faktoreiden kumulatiiviseksi selitysasteeksi saatiin rotatoidussa ratkaisussa 58,9 %. Fakto-
reittain selitysasteet olivat 43,8 %, 7,5 %, 3,9 % ja 3,7 %, eikä uusien faktoreiden mukaan 
ottaminen olisi enää kasvattanut kumulatiivista selitysastetta merkittävästi. Liitteessä 10 on 
taulukko faktoreiden ominaisarvoista ja selitysasteista (ks. liite 10 ) sekä scree plot kuvio 
uuden mallin faktoreiden ominaisarvoista (ks. liite 11). 
 
Seuraavaksi faktorit nimettiin ja niiden välisiä korrelaatioita tarkasteltiin rakennematriisis-
ta. Faktorit pyrittiin nimeämään siten, että ne kuvaisivat mahdollisimman hyvin ja katta-
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vasti kullekin faktorille parhaiten latautuneiden muuttujien sisältöä. (vrt. Metsämuuronen 
2001, 31). Muodostuneet faktorit nimettiin Tiedoksi ja taidoksi, Ulospäin annetuksi ku-
vaksi, Luottamukseksi ja reagoimiseksi sekä Yksilönä huomioimiseksi. Faktoreiden pe-
rusteella muodostettiin summamuuttujat, joiden luotettavuutta tarkasteltiin laskemalla 
Cronbachin alfa –kertoimet. Alla olevasta taulukosta voidaan nähdä kullekin faktorille 
latautuneet muuttujat, muuttujien lataukset, kommunaliteetit sekä faktoreiden ominaisarvot 
ja faktoreiden perusteella muodostettujen summamuuttujien Cronbachin alfa-kertoimet. 
Muuttujien lataukset muille faktoreille esitetään liitteessä 12 (ks. liite 12) ja liitteestä 13 
voidaan nähdä alfa-arvojen muutokset, jos jokin muuttuja poistettaisiin (ks. liite 13). 
 
TAULUKKO 5. Arvoja faktoreittain 
Pattern Matrixa 
 
 
F-lataus h2 
omi-
nais-
arvo  
alfa-
kerroin 
 Faktori 1.  
 Pätevyys 
 10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. 
pätevöitymisestä ammattiin, kurssien sisällöstä ym.) 
 
 
1,010 
  
 
,815 
9,951 
 
  
0,928  
35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitä-
vyyteen voi luottaa 
,840  ,771     
 12. Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä ,800  ,766     
30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täs-
mällistä 
,747  ,811     
21. Koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti ,726  ,681     
31. Henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulu-
tuskursseilla 
,648  ,648     
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään toimintansa heikkouksia 
ja korjaamaan ne 
,644  ,646     
 17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa ,602  ,620     
24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja 
opetuksessa 
,579  ,641     
25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti 
ja luottaa henkilökunnan noudattavan salassapitovelvollisuutta 
,551  ,644     
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 Faktori 2. 
 Ulospäin annettu kuva 
 19. Oppilaitoksella on hyvä maine 
 
 
 
 
,832 
 
 
 
 
,712 
 
 
1,951  
 
 
0,826  
 23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu ,819 ,766     
 20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa 
vaaratilanteissa ja takaamaan opiskelijoiden 
,692 ,703     
9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta ,583 ,514     
  
 
 Faktori 3. 
 Luotettavuus ja palveluvalmius 
 6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, 
kun sitä pyytävät 
 
 
 
 
,833 
 
 
 
 
 ,771 
 
 
1,218 
 
 
0,835  
 7. Oppilaitoksen henkilökunnan käytös herättää luottamusta ,740  ,799    
 4. Jos oppilailla on ongelmia, oppilaitoksen henkilökunta osoit-
taa todellista pyrkimystä niiden ratkaisemiseen 
,695  ,723    
 3. Opetus ja opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia ,599  ,620    
2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua ,480  ,483    
 
 
Faktori 4.  
Yksilönä huomioiminen 
26. Henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä jär-
jestääkseen aikaa oppilaita varten 
 
 
 
,731 
  
 
 
,777 
 
 
1,135  
 
 
0,706 
 28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtai-
nen suhde 
,717  ,608    
 11. Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan 
yksilölliset tarpeet 
,435  ,603    
Extraction Method: Generalized Least Squares.  
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
 
 
Ensimmäiselle faktorille latautuneita muuttujia yhdistää se, että niissä kaikissa on kyse 
tietojen ja toiminnan pätevyydestä ja asianmukaisuudesta. Koulutuksen laatua kuvaakin se, 
että opiskelijat saavat oikeaa tietoa oikeaan aikaan. Toiselle faktorille latautuneet muuttujat 
taas liittyvät ulospäin annettavaan kuvaan. Koulutusta pidetään laadukkaana, kun se pyrkii 
huolehtimaan ulospäin annetun kuvan moitteettomuudesta. Kolmannelle faktorille latautuu 
muuttujia, jotka kuvaavat luottamuksen synnyttämisen tärkeyttä ja palveluvalmiuden mer-
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kitystä luottamuksen aikaansaamiseksi. Yksi väittämistä (numero 3.) tuo esille myös tieto-
jen pätevyyden tärkeyden. Jos tiedot eivät olisi päteviä, luottamusta ei saataisi aikaan. Kun 
opiskelijat tuntevat saavansa apua tarvittaessa ja voivat luottaa saamiensa neuvojen ja oh-
jeiden todenmukaisuuteen sekä ajantasaisuuteen, niin luottamus koulutusta kohtaan lisään-
tyy. Viimeisen faktorin muuttujia yhdistää puolestaan se, että jokainen muuttuja käsittelee 
opiskelijan huomioimista ja arvostamista yksilönä. Opiskelijat kokevat, että heitä arvoste-
taan yksilöinä kun heille annetaan aikaa, heihin luodaan aito vuorovaikutussuhde ja otetaan 
huomioon kunkin yksilölliset tarpeet.   
 
Kaikki uuden mallin faktorit korreloivat keskenään. Voimakkain korrelaatio (r =0,727) 
löytyy faktoreiden pätevyys sekä luotettavuus ja palveluvalmius väliltä. Se voidaan tulkita 
melko voimakkaaksi (Nummenmaa 2004, 290). Pienin korrelaatio (r =0,393) löytyy puo-
lestaan faktoreiden pätevyys sekä yksilönä huomioiminen väliltä. Sitä ei voida tulkita kes-
kinkertaiseksi (r= ±.05), mutta se on kuitenkin voimakkaampi kuin heikko (r= ±.03) 
(Nummenmaa 2004, 290). Muuttujien välisiä korrelaatioita voi tarkastella liitteestä 12 (ks. 
liite 12). 
  
Uutta mallia alkuperäiseen malliin verratessa voidaan huomata, että alkuperäisen mallin 
konkreettinen ympäristö kategorian muuttujat ovat karsiutuneet uudesta mallista pois lähes 
kokonaan. Jäljellä on enää yksi tähän kategoriaan kuuluva muuttuja. Ainut kategoria, josta 
ei ole poistettu yhtään muuttujaa uuteen malliin on vakuuttavuus. Kaikki muut uuden mal-
lin faktorit lukuun ottamatta yksilönä huomioimista pitävätkin sisällään vakuuttavuutta 
kuvaavia muuttujia. Uuden mallin selkein yhtäläisyys alkuperäisen mallin kanssa löytyy 
kategoriasta ulospäin annettu kuva. Sen muuttujista kolme neljästä kuuluu alkuperäisen 
mallin kategoriaan vakuuttavuus. Liitteessä 14 on esitetty uuden mallin muuttujat faktoreit-
tain sekä kunkin muuttujan alkuperäinen kategoria (ks. liite 14).   
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8.4.3 Uuden palvelun laadun mallin laatutekijöiden tärkeys kaikkien vastaaji-
en kesken  
 
Uusien summamuuttujien keskiarvojen perusteella tärkeimpänä laatutekijänä pidettiin luo-
tettavuutta ja palveluvalmiutta. Lähes yhtä tärkeänä pidettiin pätevyyttä. Vähiten tärkeänä 
puolestaan pidettiin yksilönä huomioimista. Aiemmin esiteltyjen Palvelun laadun teorian 
mukaisten summamuuttujien suurimman ja pienimmän keskiarvon ero oli 0,78 kun se nyt 
on 0,99. Uudessa mallissa laatutekijöiden tärkeyden kokemisessa on siis alkuperäiseen 
malliin verrattuna keskimäärin suurempia eroja.  Seuraavassa taulukossa esitellään uusien 
summamuuttujien keskiarvot suurimmasta pienimpään sekä keskiarvojen keskihajonnat.  
 
TAULUKKO 6. Uusien summamuuttujien keskiarvot ja keskihajonnat 
 
 
Liitteessä 15 on kuvaajat summamuuttujien keskiarvojen jakautumisesta (ks. liite 15). 
Vaikka keskiarvojen erot eivät ole kovin suuret, niin summamuuttujien sisäiset jakaumat 
poikkeavat merkittävästi toisistaan. Suurin keskiarvojen sisäinen hajonta on kategoriassa 
yksilönä huomioiminen kun taas pienin hajonta on tärkeimmäksi laatutekijäksi määritellys-
sä luotettavuus ja palveluvalmius kategoriassa. Vastaajien mielipiteet olivat siis yhteneväi-
simmät luottamuksen ja reagoimisen tärkeydestä ja erosivat toisistaan eniten kategoriassa 
yksilönä huomioiminen.  
 
 
8.4.4 Taustamuuttujien vaikutus koulutuspalvelun laatutekijöiden tärkeyden 
kokemiseen 
 
Taustamuuttujien vaikutusta uuden mallin laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen selvitet-
tiin T-testin ja varianssianalyysin avulla. Koska muuttujat eivät täyttäneet testien asettamaa 
Uusien summamuuttujien keskiarvot ja keskihajonnat 
  N keskiarvo SD 
1. Luotettavuus ja palveluvalmius 168 6,2286 ,77453 
2. Pätevyys 167 6,1359 ,80662 
3. Ulospäin annettu kuva 170 5,6015 ,98265 
4. Yksilönä huomioiminen 170 5,2392 1,02578 
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normaalijakaumaoletuksen voimassaolo vaatimusta (p<0.05), niin tulokset päätettiin tarkis-
taa näiden testien epäparametrisilla vastineilla Mann-Whitneyn U-testillä ja Kruskal-Wallis 
– testillä (Metsämuuronen 2006, 370, 710–711; Nummenmaa 2009, 261, 266). Muuttujien 
normaaliutta voi tarkastella myös liitteen 16 summamuuttujien kuvaajista (ks. liite 16).  
 
Taustamuuttujista iällä ei ollut vaikutusta laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen (p=.118-
.690). Sen sijaan sukupuolten välillä oli tilastollisesti merkitseviä eroja laatutekijöiden tär-
keyden kokemisessa niin parametrisen kuin myös epäparametrisen testin mukaan (p<.05). 
Naiset pitivät koulutuksen laadun kannalta miehiä tärkeämpinä luottamusta ja reagoimista 
(p=.001/p=.000) sekä tietoja ja taitoja (p=.016/p=.001). Kyselyyn vastaajien näkemykset 
laatutekijöiden tärkeydestä erosivat joiltakin osin toisistaan myös koulutusaloittain. Eroja 
löytyi sekä parametrista että epäparametrista testiä käyttäen kategorioista luotettavuus ja 
palveluvalmius (p=.024/p=.005) sekä yksilönä huomioiminen (p=.044/p=.022). Lisäksi 
epäparametrisen testin tulosten mukaan käsityseroja löytyi myös kategorian pätevyys sisäl-
tä (p=.005). 
 
Sosiaali- ja terveysalan (p=.023) sekä kulttuurialan (p=.019) opiskelijat pitivät parametri-
sen testin perusteella luotettavuus ja palveluvalmius kategorian väittämiä koulutuksen laa-
dun kannalta tilastollisesti merkitsevästi tärkeämpinä kuin tietotekniikan- ja liikenteenalan 
opiskelijat. Lisäksi kulttuurialan opiskelijat pitivät tietotekniikan ja liikenteenalan opiskeli-
joihin nähden tärkeämpänä yksilönä huomioimista (p=.047). Bonferroni-korjauksen jäl-
keen tämä ero ei kuitenkaan enää ollut tilastollisesti merkitsevä (p=.062).  
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9 POHDINTA JA JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
 
 
9.1 Keskeisimmät tulokset 
 
9.1.1 Palvelun laadun teorian laatutekijöiden tärkeys 
 
Tutkimuksessa esille tulleet tulokset vastasivat monilta osin teoriataustassa esille tulleita 
näkemyksiä laadusta ja sen arvioimisesta. Tutkimuksen keskeisimpiin tuloksiin kuuluu se, 
että aikuiskoulutuksen opiskelijat pitivät kaikkia Zeithamlin ym. laadun ulottuvuuksia kou-
lutuksen laadun kannalta tärkeinä. Viidestä laadun ulottuvuudesta tärkeimpänä nähtiin luo-
tettavuus, jolla tarkoitetaan lupausten pitämistä, täsmällisyyttä sekä virheettömyyttä. Vähi-
ten tärkeänä pidettiin ympäristöä eli koulutuspalvelun ulkoisia piirteitä. Myös Zeithamlin 
ym. (1990, 26–28) eri ammattialoilla toteutettujen tutkimusten perusteella laadun kannalta 
tärkeimpänä ja vähiten tärkeänä tekijänä pidettiin näitä samoja tekijöitä. Myös aiemmissa 
koulutuksen kontekstissa toteutetuissa SERVQUALiin pohjautuvissa tutkimuksissa on 
saatu samankaltaisia tuloksia. Luotettavuus on nimetty yhdeksi tärkeimmistä laatutekijöistä 
Sahneyn ym. (2004), Emanuelin ja Adamsin (2006) sekä Vaughanin ja Woodruffe-
Burtonin (2011) tutkimuksissa. Ympäristö on vastaavasti kuulunut vähiten tärkeimpien 
laatutekijöiden joukkoon niin Sahneyn ym. (2004), Emanuelin ja Adamsin (2006), Yilmaz 
ym. (2007) kuin myös Vaughanin ja Woodruffe-Burtonin (2011) tutkimuksissa. Vain Udon 
ym. (2011) tutkimustulokset ovat ristiriidassa näiden tutkimustulosten kanssa. Udon ym. 
mukaan ympäristö kuuluu tärkeimpiin laatutekijöihin (Udo 2011). Udon tutkimuksessa 
tutkittiin muista tutkimuksista poiketen e-oppimisen laatua ja poikkeavat tulokset johtuvat-
kin todennäköisesti tästä kontekstierosta.  
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Vastaajan iällä ei ollut merkitystä koulutuksen laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen. Su-
kupuolella ja opiskelijan koulutusalalla sen sijaan oli joidenkin tekijöiden osalta merkitystä 
tähän. Nämä kaksi taustamuuttujaa ovat kuitenkin todennäköisesti tiukasti sidoksissa toi-
siinsa. Laatutekijöiden summamuuttujien vastausten perusteella miesten laatutekijöiden 
tärkeyden kokemista kuvaavat keskiarvot olivat aina pienempiä kuin naisten vastauksien 
keskiarvot. Myös tekniikan ja liikenteen alan opiskelijoiden vastaukset olivat aina keskiar-
voltaan pienempiä, kun laatutekijöiden tärkeyden kokeminen poikkesi tilastollisesti mer-
kitsevästi jonkin toisen koulutusalan opiskelijoiden vastauksista. Voidaankin olettaa, että 
tekniikan ja liikenteenalan opiskelijat merkitsevät käytännössä pääsääntöisesti samaa asiaa 
kuin kategoria miehet. Tätä päättelyketjua tukee se, että tekniikan ja liikenteen ala, josta 
siis valmistutaan ammattinimikkeellä insinööri, on tunnetusti hyvin miesvaltainen ala.  
 
Toisaalta eri aloja opiskelevien toisistaan poikkeavia näkemyksiä laadusta tukee Mäen 
(2000) saamat tutkimustulokset, joiden mukaan eri aloja opettavien opettajien näkemykset 
laatutekijöiden tärkeydestä poikkeavat toisistaan. Myös monien teoreetikkojen ja tutkijoi-
den näkemykset laatutekijöiden ja niiden painoarvojen vaihtelusta kontekstista toiseen siir-
ryttäessä tukevat tätä käsitystä (Carman 1990; Lillrank 1990, 41; Finn & Lamb 1991; Asu-
bonteng ym. 1996, 80; Grönroos 2000, 155).  
 
Mäen tutkimuksessa eri aloja edustavien opettajien näkemysten ääripäät löytyivät kuiten-
kin eri alojen väliltä kuin tässä tutkimuksessa. Eri alojen välisten käsityserojen merkitse-
vyyttä kuvaavia p-arvoja ei ole kuitenkaan raportoitu ja käsityserojen merkitsevyys jääkin 
epäselväksi.  Mäen tutkimuksessa tekniikan ja liikenteen alalla laatutekijöiden tärkeyttä 
kuvaava keskiarvo ei kuitenkaan ollut minkään laatutekijän kohdalla suurin tai pienin 
(Mäki 2000, 207). Tämän tutkimuksen tulokset tekniikan ja liikenteen alan opiskelijoiden 
muista eroavista näkemyksistä eivät siis saa tukea Mäen tutkimustuloksista. Toisaalta Mä-
en tekemien alakohtaisten vertailujen luotettavuutta huonontavat pienet ryhmäkoot. Kuta-
kin alaa edusti 13–48 opettajaa (Mäki 2000, 184).  
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9.1.2 Laadun arvioiminen 
 
Laadun arvioimiseen liittyvistä tuloksista keskeisimpiin kuuluu se, että tutkimukseen osal-
listujat pitivät koulutuksen laadun arvioimista tärkeänä ja katsoivat, että sitä tulisi toteuttaa 
useiden eri tahojen tekemänä. Laadun arvioimisen katsottiin kuuluvan jossain määrin niin 
opiskelijoille, opettajille kuin myös rehtorin ja muiden koulun hallinnon puolella työsken-
televille. Eniten kannatusta sai kuitenkin väite, jonka mukaan ulkopuolisen tahon tulisi 
arvioida koulutuksen laatua. Vastaajat siis todennäköisesti kokivat, ettei oppilaitoksen si-
säpuolelta voida tehdä niin objektiivista arviointia koulutuksen laadusta kuin ulkopuolisen 
tahon tekemänä.  Myös Tuomola-Karpin (2005) tutkimustulosten mukaan laadun arviointi 
koettiin tärkeäksi. Toisin kuin tässä tutkimuksessa Tuomola-Karpin tutkimuksessa korostui 
erityisesti opiston sisäisen itsearvioinnin tärkeys. Tulokset voivat poiketa tämän tutkimuk-
sen tuloksista siksi, että kohdejoukkona oli opiskelijoiden lisäksi myös opiston henkilökun-
taa. Voi olla, että opettajat ja muu henkilökunta kannattaa enemmän sisäistä arviointia ja 
opiskelijat/asiakkaat puolestaan ulkoista arviointia.  
 
Koulutuksen laadun arviointiin liittyvistä tuloksista hätkähdyttävin oli tulos, jonka mukaan 
aikuiskoulutuksen opiskelijoista 61 % kannatti täysin varauksettomasti oppilaitoksen laa-
dun arvioimista koskevien tulosten julkistamista. Myös Tuomola-Karpin on saanut saman-
suuntaisia tutkimustuloksia. Hänen tutkimustulostensa perusteella kansalais-opistonväki 
arvostaa laadun arvioinnin ja kehittämisen avoimuutta (Tuomola-Karpin 2005, 87). Arvi-
oinnista saatujen tulosten julkistaminen tarkoittaisi kuitenkin käytännössä muun muassa 
sitä, että lehdet voisivat julkaista sivuillaan oppilaitoksen nimeä käyttäen top-3 tyyppisesti 
laadukkaimmat oppilaitokset ja myös kaikista huonoimmin laadun arvioinnissa menesty-
neet oppilaitokset. Oppilaitosten arvottaminen voisi puolestaan suunnata huomattavasti 
opiskelijoiden oppilaitoksiin hakeutumista.  
 
 
 
9.1.3 Faktorianalyysi 
 
Faktorianalyysin tulokset eivät tukeneet Palvelun laadun teoriaa laadusta viisi-ulotteisena 
tekijänä, vaan faktorianalyysin perusteella muodostui uusi koulutuspalvelun laatua kuvaa-
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va malli. Tämän tutkimuksen perusteella muodostetussa mallissa on neljä laatutekijää, jot-
ka nimettiin tiedoksi ja taidoksi, ulospäin annetuksi kuvaksi, luottamukseksi ja reagoimi-
seksi sekä yksilönä huomioimiseksi. Tärkeimpänä näistä pidettiin luottamusta ja reagoi-
mista ja vähiten tärkeänä yksilönä huomioimista. Kuten alkuperäisessä mallissa, niin myös 
uudessa mallissa, taustamuuttujista sukupuolella ja koulutusalalla oli tilastollisesti merkit-
sevä vaikutus laatutekijöiden tärkeyden kokemiseen.  
 
Palvelun laadun teorian laatutekijöiden määrään on kohdistettu kritiikkiä jo tätä ennen. 
Useissa aiemmissa tutkimuksissa on päädytty johonkin muuhun kuin viiden faktorin mal-
liin (Carman 1990; Buttle 1996.) Myös koulutuksen kontekstissa toteutetuissa SERVQU-
ALiin pohjautuvissa tutkimuksissa on aiemmin saatu tuloksia, jotka ovat ristiriitaisia alku-
peräisen mallin kanssa. Oldfield ja Baron (2000), Sahney ym. (2004) sekä Mostafa (2006) 
ovat kaikki päätyneet SERVQUALiin pohjautuvissa tutkimuksissaan kolmeen, joskin toi-
siinsa verrattuina aivan erilaisiin laatutekijöihin. Tämä osoittaa, että laatutekijöiden määrit-
teleminen on hyvin haasteellista. Tämän tutkimuksen faktorianalyysin tulokset voivat poi-
keta Oldfield ja Baronin (2000), Mostafan (2006) ja Sahney ym. (2004) faktorianalyysien 
tuloksista siksi, että tässä tutkimuksessa käytetty kysymysmuoto on erilainen.  Tässä tut-
kimuksessa kysytään laatutekijöiden tärkeyttä, kun taas Oldfield ja Baron (2000) sekä 
Mostafa (2006) ovat tutkineet opiskelijoiden kokemuksia koulutuspalvelun laadusta ja 
Sahney ym. (2004) ovat selvittäneet laadun vähimmäisvaatimuksia sekä kokemuksia. Voi 
olla, että toisenlainen väittämien muoto olisi aikaansaanut sen, että muuttujat olisivat fak-
toroituneet viidelle alkuperäisen mallin faktorille. Kysyttäessä laatutekijöiden tärkeyttä 
näin ei kuitenkaan käynyt.  
 
Faktorianalyysin toteuttaminen oli työlästä suuren sivulatausmäärän vuoksi. Faktorianalyy-
sin ongelmallisuus ja lopulta muodostuneen faktorimallin poikkeavuus alkuperäisen mallin 
kanssa voi johtua siitä, että kaikki alkuperäisen mallin laatutekijät ovat käsitteellisesti lä-
hellä toisiaan. Koulutuspalvelun laadun tekijät ovatkin vahvasti sidoksissa toisiinsa, kuten 
faktoreiden välinen korrelaatiomatriisikin osoittaa (ks. liite 14). Koska kaikki laatutekijät 
koetaan tärkeiksi ja muuttujien jakaumat ovat samankaltaisia, faktorianalyysi onnistui vain 
korostamalla niiden muuttujien yhteyttä, jotka korreloivat eniten keskenään. Tähän sovel-
tuva menetelmähän on juuri Generalized least squares –menetelmä (Nummenmaa 2004, 
409).  
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Alkuperäinen malli ei ole teoreettisesti ongelmaton, eikä se välttämättä ole paras mahdolli-
nen käytettäväksi koulutuspalvelun laadun arviointiin. Toisaalta kaikki sen sisällään pitä-
mät laatutekijät arvioitiin tässä tutkimuksessa tärkeiksi koulutuspalvelun laadun kannalta. 
Myös edellä esitellyissä koulutuksen kontekstissa toteutetuissa tutkimuksissa on saatu vas-
taavia tuloksia. Vaikka kategoriat eivät ole selkeästi toisistaan eroavia, niin väittämät so-
veltuvat hyvin laadun arviointiin. Lisäksi hyvät alfa-kertoimien arvot puoltavat mallin toi-
mivuutta. Näistä syistä Palvelun laadun teoriaa onkin pidettävä käyttökelpoisena koulutus-
palvelun laadun arvioinnin ja kehittämisen välineenä.  
 
 
9.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys 
 
Tutkimuksen luotettavuutta on jo tarkasteltu useampaan otteeseen tekstin lomassa. Seuraa-
vaksi tuodaan vielä esille näissä tarkasteluissa ilmenemättömiä tutkimuksen relibiliateettiin 
ja validiteettiin liittyviä asioita. Käsitteellä validiteetti viitataan siihen, tutkitaanko sitä, 
mitä on tarkoitus tutkia (Metsämuuronen 2006, 64). Reliabiliteetin käsite viittaa puolestaan 
tutkimuksen toistettavuuteen (emt, 64). Mitä suurempi reliabiliteetti on, sitä vähemmän 
sattuma on vaikuttanut tutkimustuloksiin (Heikkilä 2004, 187).  
 
Kyselytutkimuksissa vastausprosentti jää yleensä alle 50 % (Vehkalahti 2008, 44). Pieni 
vastausprosentti ei ole toivottavaa, koska se huonontaa tutkimuksen luotettavuutta (emt, 
44). Tässä tutkimuksessa vastausprosentti jäi 40 %. Koska tutkimuksen aineisto on kerätty 
verkkolomakkeen avulla, niin katoa voi osittain selittää se, etteivät kaikki otokseen kuulu-
vat ole välttämättä saaneet kyselyyn vastaamispyyntöä riittävän ajoissa perille sähköpostin 
kautta. Esimerkiksi aikuisopiskelijan aktiivisuus opintojen suorittamisessa on voinut vai-
kuttaa siihen, onko hän lukenut koulun sähköpostiaan ja saanut kyselyyn osallistumis-
pyynnön perille. Ne opiskelijat, jotka eivät ole tehneet opintojaan aktiivisesti kyselyn ajan-
kohdan aikana, ovat voineet jäädä helpommin kyselyn ulkopuolelle. Tutkimuksesta ovat 
myös voineet jättäytyä muita useammin pois ne aikuiskoulutuksen opiskelijat, joiden aika-
taulut ovat muita kiireisemmät. Myös motivaation puute voi selittää tutkimukseen osallis-
tumattomuutta. Ne aikuisopiskelijat, jotka ovat vastanneet kyselyyn, ovat siis jostain syystä 
voineet tuntea aiheen tai ylipäätään kyselyn täyttämisen motivoivampana kuin ne, jotka 
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ovat jättäytyneet tutkimuksesta pois. Katoon ei kuitenkaan löydy mitään sellaista syytä, 
jonka voisi olettaa vaikuttavan merkittävästi saatuihin tuloksiin.  
 
Tulosten luotettavuuteen on kadon lisäksi voinut vaikuttaa vastaajien asennoituminen ky-
selyyn. Ei voida tietää kuinka huolellisesti ja tosissaan he ovat täyttäneet kyselyn. Kyselyn 
heikkouksiin kuuluukin muun muassa se, ettei vastaajien suhtautumisesta tutkimukseen 
voida saada varmuutta. (Hirsjärvi ym. 2009, 195). Myös kyselyn täyttämistilanteeseen liit-
tyvät tekijät, kuten kiire tai väsymys on voinut vaikuttaa vastaajien antamiin vastauksiin ja 
tutkimuksen luotettavuuteen. Lisäksi vastaajien sukupuolijakauman epätasaisuudella on 
voinut olla vaikutusta tulosten luotettavuuteen.  Vastaajien joukossa on huomattavasti vä-
hemmän miehiä kuin naisia, mutta toisaalta aikuiskoulutuksen opiskelijoista suurin osa on 
yleensä naisia (Tilastokeskus 1997, 9). Kyselyyn vastaajien sukupuolijakauman epätasai-
suus voi siis johtua osittain myös siitä, että otos on ikään kuin populaatio pienoiskoossa. 
Tuloksia lukiessa on myös otattava huomioon, että koulutusalakohtaiset vertailut ovat vain 
suuntaa antavia. Alakohtaisia vertailuja ei voida pitää kovin luotettavina, sillä ryhmäkoot 
jäävät melko pieniksi. Heikkilän (2004, 45) mukaan ryhmien välisiä vertailuja tehtäessä 
yhden ryhmän koko tulisikin olla vähintään 30 tilastoyksikköä.  Tässä tutkimuksessa mat-
kailu-, ravitsemis- ja terveysalan opiskelijoita oli mukana vain 10 ja luonnonvara- sekä 
ympäristöalan opiskelijoita 20. Myös tekniikan ja liikenteenalan (yht. 26) sekä kulttuu-
rialan opiskelijoiden (yht. 28) määrä jäi hieman alle kolmenkymmenen. 
 
Summamuuttujien sisäistä reliabiliteettia voidaan arvioida laskemalla Cronbachin alfa-
kerroin, joka mittaa summamuuttujan sisäistä johdonmukaisuutta (Metsämuuronen 2006, 
493–494). Vallin (2001, 92–95) mukaan alfa-kertoimen olisi hyvä olla yli 0,6 Erätuuli ym. 
(1994, 104) pitävät puolestaan alfa-kerrointa hyvänä, jos se on yli 0,8. Tässä tutkimuksessa 
on laskettu Cronbachin alfa-kertoimet jokaista laadun ulottuvuutta mittaavalle summa-
muuttujalle. Alkuperäisen Palvelun laadun mallin alfa-kertoimien arvot vaihtelivat 0,825 ja 
0,887:n välillä ja faktorianalyysin perusteella muodostetun mallin alfa-kertoimet 0,706 ja 
0,928 välillä. Kummassakin mallissa summamuuttujat ovat siis alfa-kertoimien perusteella 
sisäisesti johdonmukaisia. 
 
Tutkimuksen luotettavuutta lisää se, että tulokset on tarkastettu epäparametristen testien 
avulla, jotka eivät vaadi normaalijakauma oletuksen täyttymistä (Metsämuuronen 2006, 
370). Tulosten luotettavuutta olisi vielä parantanut se, että alkuperäisen Palvelun laadun 
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teorian ja myös uuden faktorianalyysin perusteella muodostetun mallin pätevyyttä olisi 
tarkasteltu rakenneyhtälömallintamisen avulla. Rakenneyhtälömallintamista käytetäänkin 
valmiin mallin tai teorian varmistamisessa (Metsämuuronen 2001, 41).  
 
Tutkimuksen eettisyyttä lisää se, että tutkimukseen osallistuneiden henkilöllisyys ei ole 
tullut missään vaiheessa tutkimuksen tekemisen aikana ilmi. Yksittäisen vastaajan vastauk-
sia ei siis voida tunnistaa aineistosta tai tuloksista. Tutkimuksen aihepiiri ei myöskään ole 
arkaluonteinen, joten tuloksia raportoitaessa päätettiin käyttää oppilaitoksen nimeä rapor-
tissa.  
 
 
9.3 Johtopäätöksiä ja jatkotutkimusideoita 
 
Laatutekijöiden tärkeyteen liittyvänä jatkotutkimusaiheena voisi olla miesten ja naisten 
koulutuksen laatuun liittyvien näkemyserojen tarkempi selvittäminen Toinen mielenkiin-
toinen jatkotutkimusaihe olisi SERVQUAL mittarin tavoin verrata PKAMK:n opiskelijoi-
den kokemuksia ja odotuksia laadusta. Myös koulutusalakohtaisien näkemyserojen tar-
kempi selvittäminen olisi mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe. Päteviä alakohtaisia vertai-
luja varten tarvittaisiin kuitenkin huomattavasti suurempi otoskoko. Tietysti alakohtaisia 
vertailuja voitaisiin tehdä myös toteuttamalla vastaava tutkimus jossakin toisessa korkea-
koulussa ja verrata näin saatuja tuloksia tämän tutkimuksen tuloksiin. Jos laatu todella on 
koulutusalakohtaista, niin sitä tulisi myös kehittää eri koulutusaloilla eri laatukäsityksistä 
lähtöisin. Tämän tutkimuksen tulosten perusteella ammattikorkeakoulun laatutyötä tehtäes-
sä ei siis pitäisi tavoitella liikaa yhtenäistämistä. On kuitenkin selvää, että myös yhteisiä 
linjoja kaivataan muun muassa Berliinin julkilausuman johdosta.  
 
Laadun arviointiin liittyvänä jatkotutkimusaiheena voisi olla selvittää eroavatko eri tahojen 
näkemykset siitä, miten koulutusta tulisi arvioida ja mistä mahdolliset erot johtuvat. Tässä 
tutkimuksessahan korostui ulkoisen arvioinnin tärkeys kun taas Tuomola-Karpin (2005) 
aiemmassa tutkimuksessa esille nousi sisäinen arviointi.  Voisiko eri tahojen eri näkemyk-
set johtua eri motiiveista? Kokeeko henkilökunta hyötyvänsä enemmän sisäisestä kuin ul-
koisesta arvioinnista vai eikö ulkoista arviointia kannateta jostakin muusta syystä? Entä 
miten opiskelijat kokevat hyötyvänsä ulkoisesta arvioinnista? 
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Aivan omana jatkotutkimusaiheenaan voisi tutkia eri tahojen kokemuksia sekä näkemyksiä 
asiakkuudesta ja sen ilmenemisestä. Tämän tutkimuksen asiakkuutta koskevat tulokset 
vastasivat Tuomola-Karpin (2005) tutkimustuloksia joiden mukaan opiskelijat kokevat 
itsensä koulutuspalvelun asiakkaiksi. Oppilaitoksien asiakkuuden käsitteen määrittelyyn 
liittyvä ristiriita onkin mielenkiintoinen ja ajatuksia herättävä. Jos opiskelijat näkevät itsen-
sä asiakkaina, mutta koulun henkilökunta puolestaan ei, niin näkyykö tämä ristiriita joten-
kin käytännössä ja vaikuttaako se koulutuksen laadun kehittämiseen? Lisäksi jatkotutki-
musta kaipaisi faktorianalyysin perusteella syntynyt uusi koulutuksen laatumalli, jonka 
toimivuutta voitaisiin testata jossakin toisessa korkeakoulussa. 
 
Tämän tutkimuksen tulokset voidaan yleistää koskemaan Pohjois-Karjalan aikuiskoulutuk-
sen opiskelijoiden näkemyksiä. Tulokset tuovat myös yleisesti lisää tietoa koulutuksen 
laadusta ja sen arvioinnista, mutta niiden yleistämistä suurempaan joukkoon ei voida tehdä 
varauksettomasti. Tuloksia voisi myös olla mahdollista käyttää apuna koulutuksen laadun 
kehittämisessä. Nykyään koulutuksen laatua kehitettäessä aihetta halutaankin lähestyä yhä 
useammin juuri koulutuksen asiakkaiden näkökulmasta (Lehtisalo & Raivola 1999, 50–53, 
169–170). Laadun kehittämisessä riittääkin töitä, sillä asiakassuhteita voidaan kehittää aina 
(Grönroosin 2001, 178–179). 
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LIITTEET 
LIITE 1. SERVQUAL – lomakkeen sisältö (Zeithaml ym. 1990, 176, 181–
184). 
 
Odotusosion väittämät laatutekijöittäin Zeithaml ym. 1990, 176, 181–183) 
Tangibles 1. Excellent _______ companies will have modern-looking equipment. 
2. The physical facilities at excellent ______ companies will be visually ap-
pealing. 
3. Employees at excellent _______ companies will be neat –appearing. 
4. Materials associated with the service (such as pamphlets or statemants) will 
be visually appealing in an excellent  ______ company.  
Reliability 5. When excellent ______ companies promise to do something by a certain 
time, they will do so. 
6. When a customer has a problem, excellent ______ companies will show a 
sincere intrest in solving it.  
7. Excellent _____ companies will perform the service right the first time. 
8. Excellent _____ companies will provide their services at the time they prom-
ise to do so. 
9. Excellent _____ companies will insist on error-free records. 
Responsiveness 10. Employees in excellent ______ companies will tellcustomers exactly when 
services will be performed. 
11. Employees in excellent _____ companies will give prompt service to cus-
tomers. 
12. Employees in excellent _____  companies will always be willing to help 
customers. 
13. Employees in excellent _____ companies will always be willing to help 
customers. 
Assurance 14. The behavior of employees in excellent _____ companies will instill confi-
dence in customers. 
15. Customers of excellent _____ companies will feel safe in their transactions. 
16. Employees in excellent _____ companies will be consistently courteous with 
customers. 
17. Employees in excellent _____ companies will have the knowledge to answer 
customers` questions. 
Empathy 18. Excellent _____ companies will give customers individual attention. 
19. Excellent _____ companies will have operating hours convenient to all their 
customers. 
20. Excellent _____ companies will have employees who give customers per-
sonal attention.  
21. Excellent _____ companies will have the customer`s best interests at heart. 
22. The employees of excellent _____ companies will understand the specific 
needs of their customers. 
 
  
Lomakkeen 2. osio (Zeithaml ym. 1990, 184.) 
Directions: Listed below are five features pertaining to ________ companies and the ser-
vice they offer. We would like to know how important each of these features is to you 
when you evaluate a ______ company`s quality of service. Please allocate a total of 100 
points among the five features according to how important each feature is to you, the more 
points you should allocate to it. Please ensure that the points you allocate to the five fea-
tures add up to 100. 
 
1. The appearance of the ______ company`s physical facilities, equipment, personnel, 
and communication materials. 
2. The _____ company`s ability to perform the promised service dependably and ac-
curately. 
3. The _____ company`s willingness to help customers and provide prompt service. 
4. The knowledge and courtesy of the ______ company`s employees and their ability 
to convey trust and confidence. 
5. The caring, individualized attention the ______ company provides its customers.   
 
 
TOTAL points allocated 
Whitch one feature among the above five is most important to you?  
(please enter the feature`s number)   ___________ 
Whitch features is second most important to you?   ___________ 
Whitch feature is least important to you?  ___________ 
 
 
 
Kokemus osion väittämät ovat vastaavat kuin odotus osion väittämät, 
mutta ne on kirjoitettu seuraavan esimerkin mukaiseen muotoon.  
 
 1.  XYZ Co. has modern-looking equipment. 
     2. XYZ Co.`s physical facilities are visually appealing. 
(Zeithaml ym. 1990, 176, 185–186.) 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 2. Saatekirje 
 
 
Hyvä aikuisopiskelija!  
Opiskelen Joensuun yliopistossa kasvatustiedettä ja teen nyt kandidaatin tutkielmaani, jon-
ka tarkoituksena on selvittää ammattikorkeakoulututkintoa suorittavien aikuisopiskelijoi-
den käsityksiä koulutuksen laadusta.  
Pyydänkin sinua täyttämään tutkielmaani liittyvän kyselylomakkeen ja kertomaan minulle, 
mitä asioita sinä pidät koulutuksen laadun kannalta tärkeimpinä.  
Kyselyyn vastaaminen tapahtuu sähköisesti ja kestää alle 15 minuuttia. Suurin osa lomak-
keen kysymyksistä on monivalintakysymyksiä, joten niihin on suhteellisen helppo vastata.  
Pääset kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkiä. 
(linkki) 
Kysely on lähetetty WinhaPro -opiskelijahallintojärjestelmästä saatujen tietojen perusteella 
PKAMK:ssa tutkintoon johtavassa aikuiskoulutuksessa opiskeleville opiskelijoille. 
Jokainen lomake käsitellään luottamuksellisesti eikä yksittäisen vastaajan tiedot tule ilmi 
tutkimustuloksia raportoitaessa.  
Vastaathan kyselyyn mahdollisimman pian, kuitenkin viim. torstaina 25.3.2010. 
Kiitän vastauksestasi jo etukäteen, sillä jokainen vastaus on erittäin tärkeä tutkielmani on-
nistumisen kannalta! 
 
Ystävällisin terveisin, 
Miia Kinnunen 
p. 044–2525909 
miiaki@cc.joensuu.fi 
 
 
Joensuussa 11. maaliskuuta 2010 
 
 
 
 
 
  
LIITE 3. Summamuuttujien väittämät jaoteltuina viiteen laadun ulottuvuuteen 
 
 
Konkreettinen 
ympäristö 
 
 
(1. Oppilaitoksessa on modernit ja asianmukaiset laitteet) 
8. Henkilökunnan ulkoinen olemus on siisti ja huoliteltu  
14. Oppilaitoksessa on hyvin toimivat luokkatilat 
17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa 
23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu 
27. Oppilaitoksessa jaettavat opetusmateriaalit ym. ovat  ulkoiselta olemuksel-
taan selkeitä ja viimeisteltyjä 
33. Oppilaitos näyttää modernilta ja houkuttelevalta 
 
Luotettavuus 
 
 
(3. Opetus että opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia) 
10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. pätevöitymises-
tä ammattiin, kurssien sisällöstä ym.) 
15. Opiskelijoille suunnatut kirjalliset aineistot (esim. tiedoksiannot ja opiske-
lijapalveluista saatavat oppaat ym.) ovat virheettömiä ja ajantasaisia   
22. Kun oppilaitoksen henkilökunta lupaa tehdä jotakin tiettyyn hetkeen men-
nessä, he pysyvät aikataulussa 
25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja luottaa 
henkilökunnan noudattavan salassapitovelvollisuutta 
30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täsmällistä 
35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitävyyteen voi 
luottaa 
 
Reagointialttius 
 
4.  Jos oppilailla on ongelmia, laadukkaan koulutuksen henkilökunta osoittaa 
todellista pyrkimystä niiden ratkaisemiseen 
6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, kun sitä pyytä-
vät  
12. Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä 
21. Laadukas koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti 
26. Oppilaitoksen henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä jär-
jestääkseen aikaa oppilaita varten  
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään jatkuvasti toimintansa heikkouksia ja 
korjaamaan ne 
32. Oppilaitoksen henkilökunta on motivoitunut ja sitoutunut tekemään työnsä 
tehokkaasti 
  
 
Vakuuttavuus 
 
 
7. Henkilökunnan käytös herättää luottamusta 
9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta 
13. Oppilaitoksen henkilökunta on asiantuntevaa 
19. Oppilaitoksella on hyvä maine 
20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa vaaratilanteissa 
ja takaamaan opiskelijoiden sekä henkilökunnan turvallisuuden  
24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja opetuksessa  
31. Oppilaitoksen henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulu-
tuskursseilla 
 
Empatia 
 
 
2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua 
5. Oppilaitos kartoittaa ja ennakoi opiskelijoiden tarpeita 
11. Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan yksilölliset tarpeet 
16. Oppilaitoksessa on mahdollisuus suorittaa opintoja joustavasti (esim. 
etäopintoina omassa tahdissa) 
18. Oppilaitoksen henkilökunta ymmärtää opiskelijoiden erityiset tarpeet 
(28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtainen suhde) 
34. Oppilaitoksen henkilökunta on aidosti kiinnostunut opiskelijoiden mielipi-
teistä 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 4. Kyselylomake 
 
 
Hyvä aikuisopiskelija!  
 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena on selvittää ammattikorkeakoulututkintoa suorittavien 
aikuisopiskelijoiden käsityksiä koulutuksen laadusta. Vastauksesi on tutkimuksen onnis-
tumisen kannalta erittäin tärkeä. Jokainen lomake käsitellään luottamuksellisesti eikä yksit-
täisen vastaajan tiedot tule ilmi tutkimustuloksia raportoitaessa.  
   
Tutkimusluvan on myöntänyt Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun rehtori Vesa Saari-
koski lupanumerolla 18/2010. 
 
  
A. Taustatiedot 
 
1. Sukupuoli       
a) nainen     
b) mies 
 
2. Ikä: 
 
3. Tutkinto, jota suoritat: 
 
4. Ovatko opiskelijat mielestäsi oppilaitoksen asiakkaita       
a) kyllä ovat   
b) eivät ole     
c) en osaa sanoa 
 
 
B. Laadun arvioiminen 
 
Seuraavat väittämät koskevat koulutuksen laadun arvioimista.  
Valitse mielestäsi sopivin vaihtoehto asteikolta 1-5.  
 
 
1=täysin eri mieltä, 
2=jokseenkin eri mieltä 
3= en osaa sanoa, 
4= jokseenkin samaa mieltä 
5=täysin samaa mieltä 
 
 
1.  Koulutuksen laadun jatkuva arvioiminen on tärkeää  1   2   3   4   5 
 
2.  Osaan arvioida koulutuksen laatua   1   2   3   4   5 
 
 
 
 
  
3.  Koulutuksen laadun arvioiminen on opiskelijoiden tehtävä  1   2   3   4   5 
 
4.  Koulutuksen laadun arvioiminen on opettajien tehtävä  1   2   3   4   5 
 
5.  Koulutuksen laadun arvioiminen on rehtorin ja muiden koulun  1   2   3   4   5 
     hallinnon puolella työskentelevien vastuulla  
 
6.  Ulkopuolisen tahon tulisi arvioida koulutuksen laatua  1   2   3   4   5 
 
7.  Oppilaitoksen laadun arviointitulosten tulisi olla julkisia eli  1   2   3   4   5 
     kaikkien halukkaiden saatavilla 
 
8.  Opettajien opetuksen laadun arvioinnista saatujen tulosten  1   2   3   4   5 
     tulisi olla julkisia eli kaikkien halukkaiden saatavilla 
 
 
 
 
 
C. Laatutekijöiden tärkeys 
 
Seuraavat väittämät koskevat koulutuksen laatutekijöitä. Kuinka tärkeitä seuraavat laatute-
kijät ovat mielestäsi koulutuksen laadun kannalta? Ympyröi mielestäsi sopivin vaihtoehto 
asteikolta 1-7.  
 
 
Ei lainkaan tärkeää      1    2    3    4    5    6    7      Ehdottoman tärkeää 
 
 
1.  Oppilaitoksessa on modernit ja asianmukaiset laitteet  1    2    3    4    5    6    7 
 
2.  Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua  1    2    3    4    5    6    7 
 
3.  Opetus että opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia 1    2    3    4    5    6    7 
   
4.  Jos oppilailla on ongelmia, laadukkaan koulutuksen   1    2    3    4    5    6    7 
 henkilökunta osoittaa todellista pyrkimystä niiden ratkaisemiseen 
  
5.  Oppilaitos kartoittaa ja ennakoi opiskelijoiden tarpeita  1    2    3    4    5    6    7 
 
6.  Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua  1    2    3    4    5    6    7 
 nopeasti, kun sitä pyytävät  
 
7.  Henkilökunnan käytös herättää luottamusta  1    2    3    4    5    6    7 
 
8.  Henkilökunnan ulkoinen olemus on siisti ja huoliteltu  1    2    3    4    5    6    7 
 
9.  Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta   1    2    3    4    5    6    7 
 
10.  Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset   1    2    3    4    5    6    7 
(esim. pätevöitymisestä ammattiin, kurssien sisällöstä ym.) 
 
11.  Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan  1    2    3    4    5    6    7 
 yksilölliset tarpeet  
 
12.  Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä  1    2    3    4    5    6    7 
  
13.  Oppilaitoksen henkilökunta on asiantuntevaa  1    2    3    4    5    6    7 
 
14.  Oppilaitoksessa on hyvin toimivat luokkatilat  1    2    3    4    5    6    7 
 
15.  Opiskelijoille suunnatut kirjalliset aineistot  1    2    3    4    5    6    7 
 (esim. tiedoksiannot ja opiskelijapalveluista saatavat oppaat ym.) 
 ovat virheettömiä ja ajantasaisia   
 
16.  Oppilaitoksessa on mahdollisuus suorittaa opintoja joustavasti 1    2    3    4    5    6    7 
 (esim. etäopintoina omassa tahdissa)  
 
17.  Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa  1    2    3    4    5    6    7 
  
18.  Oppilaitoksen henkilökunta ymmärtää opiskelijoiden erityiset  1    2    3    4    5    6    7  
tarpeet  
 
19.  Oppilaitoksella on hyvä maine    1    2    3    4    5    6    7 
 
20.  Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa  1    2    3    4    5    6    7 
vaaratilanteissa ja takaamaan opiskelijoiden sekä henkilökunnan  
turvallisuuden 
 
21.  Laadukas koulutus reagoi työelämän tarpeiden   1    2    3    4    5    6    7 
muutoksiin nopeasti 
 
22.  Kun oppilaitoksen henkilökunta lupaa tehdä jotakin tiettyyn 1    2    3    4    5    6    7 
 hetkeen mennessä, he pysyvät aikataulussa  
 
23.  Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu  1    2    3    4    5    6    7 
 
24.  Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia  1    2    3    4    5    6    7 
 ja tulkintoja opetuksessa  
 
25.  Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle   1    2    3    4    5    6    7 
 luottamuksellisesti ja luottaa henkilökunnan noudattavan  
 salassapitovelvollisuutta 
 
26.  Oppilaitoksen henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian  1    2    3    4    5    6    7 
 kiireisiä järjestääkseen aikaa oppilaita varten  
 
27.  Oppilaitoksessa jaettavat opetusmateriaalit ym. ovat ulkoiselta  1    2    3    4    5    6    7 
 olemukseltaan selkeitä ja viimeisteltyjä 
 
28.  Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja  1    2    3    4    5    6    7 
 henkilökohtainen suhde 
 
29.  Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään jatkuvasti toimintansa 1    2    3    4    5    6    7 
 heikkouksia ja korjaamaan ne 
 
30.  Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa  1    2    3    4    5    6    7 
 ja täsmällistä 
 
31.  Oppilaitoksen henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan 1    2    3    4    5    6    7 
 jatkokoulutuskursseilla 
 
32.  Oppilaitoksen henkilökunta on motivoitunut ja sitoutunut  1    2    3    4    5    6    7 
 tekemään työnsä tehokkaasti  
  
33.  Oppilaitos näyttää modernilta ja houkuttelevalta  1    2    3    4    5    6    7 
  
34.  Oppilaitoksen henkilökunta on aidosti kiinnostunut  1    2    3    4    5    6    7 
 opiskelijoiden mielipiteistä 
 
35.  Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen  1    2    3    4    5    6    7 
 paikkansapitävyyteen voi luottaa  
  
 
36.  Onko sinulla muita odotuksia laadukkaan oppilaitoksen toiminnalle kuin kyselyssä edellä mainitut? 
        
 ------- Kyllä ------- Ei 
 
 
 
 
 
37.  Mitkä tekijät ovat mielestäsi koulutuksen laadun kannalta tärkeimpiä.  
 Mainitse seuraaville viivoille (a-c) kolme tärkeintä. 
  
a) ______________________________ 
b) ______________________________ 
c) ______________________________ 
 
 
 
 
 
Kiitos osallistumisestasi ja aurinkoista kevään odotusta! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 5. Tutkimuslupa 
   
 
 
  
LIITE 6. Palvelun laadun teorian mukaisten summamuuttujien alfa-arvot, jos 
jokin väittämä poistettaisiin 
 
Empatia 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin 
alfakerroin 
väittämien 
määrä 
,830 7 
 
Item-Total Statistics 
 Cronbachin alfakerroin 
jos väittämä poistettaisiin  
 2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua ,815 
 5. Oppilaitos kartoittaa ja ennakoi opiskelijoiden tarpeita ,802 
 11. Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan yksilölliset tarpeet ,795 
 16. Oppilaitoksessa on mahdollisuus suorittaa opintoja joustavasti (esim. etäopintoina omassa    
tahdissa) 
,820 
 18.  Oppilaitoksen henkilökunta ymmärtää opiskelijoiden erityiset tarpeet  ,785 
 28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtainen suhde ,842 
 34. Oppilaitoksen henkilökunta on aidosti kiinnostunut opiskelijoiden mielipiteistä ,785 
 
 
 
Vakuuttavuus 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin 
alfakerroin 
väittämien 
määrä 
,825 7 
 
Item-Total Statistics 
 Cronbachin alfakerroin 
jos väittämä poistettaisiin 
31. Henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulutuskursseilla ,806 
 24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja opetuksessa ,793 
 20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa vaaratilanteissa ja takaamaan 
opiskelijoiden 
,801 
 19. Oppilaitoksella on hyvä maine ,808 
 13. Oppilaitoksen henkilökunta on asiantuntevaa ,808 
 9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta ,809 
7. Oppilaitoksen henkilökunnan käytös herättää luottamusta ,789 
 
 
  
Reagointialttius 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin 
alfakerroin 
väittämien 
määrä 
,874 7 
 
Item-Total Statistics 
 Cronbachin alfakerroin 
jos väittämä poistettaisiin 
 4. Jos oppilailla on ongelmia, oppilaitoksen henkilökunta osoittaa todellista pyrkimystä niiden 
ratkaisemiseksi 
,864 
 6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, kun sitä pyytävät ,859 
 12. Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä ,845 
 21. Koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti ,855 
 26. Henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä järjestääkseen aikaa oppilaita 
varten 
,864 
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään toimintansa heikkouksia ja korjaamaan ne ,861 
32. Henkilökunta on motivoitunut ja sitoutunut tekemään työnsä tehokkaasti ,846 
 
 
Luotettavuus 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin 
alfakerroin 
väittämien 
määrä 
,887 7 
 
Item-Total Statistics 
 Cronbachin alfakerroin 
jos väittämä poistettaisiin 
35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitävyyteen voi luottaa ,860 
 30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täsmällistä ,859 
 25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja luottaa henkilökunnan 
noudattavan salassapitovelvollisuutta 
,871 
22. Kun oppilaitoksen henkilökunta lupaa tehdä jotakin tiettyyn hetkeen mennessä, he pysy-
vät aikataulussa 
,865 
 15. Opiskelijoille suunnatut kirjalliset aineistot (esim. tiedoksiannot ja opiskelijapalveluista 
saatavat oppaat ym.) ovat virheettömiä ja ajantasaisia 
,876 
 10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. pätevöitymisestä ammattiin,  
kurssien sisällöstä ym.) 
,871 
3. Opetus ja opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia ,891 
 
 
  
Ympäristö 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin 
alfakerroin 
väittämien 
määrä 
,834 7 
 
Item-Total Statistics 
 Cronbachin alfakerroin 
jos väittämä poistettaisiin 
 1. Oppilaitoksessa on modernit ja asianmukaiset laitteet ,836 
 8. Henkilökunnan ulkoinen olemus on siisti ja huoliteltu ,816 
 14. Oppilaitoksessa on hyvin toimivat luokkatilat ,814 
 17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa ,831 
23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu ,772 
27. Oppilaitoksessa jaettavat opetusmateriaalit ym. ovat ulkoiselta olemukseltaan selkeitä ja 
viimeisteltyjä 
,808 
33. Oppilaitos näyttää modernilta ja houkuttelevalta ,794 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 7. Alkuperäisen mallin summamuuttujien arvojen jakaumat 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 8. Onnistunein viiden faktorin ratkaisu 
(mukana kaikki yli 0,3 olevat lataukset) 
 
Pattern Matrixa 
Faktori  
1 2 3 4 5 
35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitävyyteen 
voi luottaa 
,910         
16. Oppilaitoksessa on mahdollisuus suorittaa opintoja joustavasti 
(esim. etäopintoina omassa tahdissa) 
,858         
34. Oppilaitoksen henkilökunta on aidosti kiinnostunut opiskelijoiden 
mielipiteistä 
,812     ,352   
10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. pätevöi-
tymisestä ammattiin, kurssien sisällöstä ym.) 
,792     -,324   
30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täsmällistä ,728         
25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja luot-
taa henkilökunnan noudattavan salassapitovelvollisuutta 
,666         
32. Henkilökunta on motivoitunut ja sitoutunut tekemään työnsä tehok-
kaasti 
,647         
31. Henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulutuskursseil-
la 
,643         
17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa ,632         
21. Koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti ,596         
24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja opetukses-
sa 
,566         
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään toimintansa heikkouksia ja kor-
jaamaan ne 
,551         
 15. Opiskelijoille suunnatut kirjalliset aineistot (esim. tiedoksiannot ja   
opiskelijapalveluista saatavat oppaat ym.) ovat virheettömiä ja ajan-
tasaisia 
,402         
8. Henkilökunnan ulkoinen olemus on siisti ja huoliteltu   ,877       
23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu   ,734       
19. Oppilaitoksella on hyvä maine   ,709       
9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta   ,668       
20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa vaaratilan-
teissa ja takaamaan opiskelijoiden 
  ,509       
6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, kun sitä 
pyytävät 
    ,826     
7. Oppilaitoksen henkilökunnan käytös herättää luottamusta     ,683     
3. Opetus ja opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia     ,646     
4. Jos oppilailla on ongelmia, oppilaitoksen henkilökunta osoittaa todel-
lista pyrkimystä niiden ratkaisemiseksi 
    ,613     
  
2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua     ,504     
1. Oppilaitoksessa on modernit ja asianmukaiset laitteet     ,396   ,356 
26. Henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä järjestääk-
seen aikaa oppilaita varten 
      ,712   
28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtainen suhde       ,613   
 18.  Oppilaitoksen henkilökunta ymmärtää opiskelijoiden erityiset tarpeet        ,322   
 14. Oppilaitoksessa on hyvin toimivat luokkatilat         ,968 
Extraction Method: Generalized Least Squares.  
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 7 iterations. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 9. Kuvio faktoreiden ominaisarvoista, kun mukana on kaikki kysely-
lomakkeen 35 väittämää 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 10. Uuden mallin faktoreiden ominaisarvot ja selitysasteet 
 
Total Variance Explained 
Ominaisarvo 
Extractoidun ratkaisun  
latausten neliöidyt summat 
Rotatoidun ratkaisun 
latausten neliöidyt 
summat 
Faktori 
Yhteensä 
% Va-
rians-
sista 
Kumulatiivinen 
% Yhteensä 
% Va-
rians-
sista 
Kumula-
tiivinen% Yhteensä 
1 9,951 45,232 45,232 9,636 43,800 43,800 8,895 
2 1,951 8,868 54,100 1,642 7,465 51,265 5,028 
3 1,218 5,537 59,637 ,860 3,907 55,172 7,035 
4 1,135 5,158 64,795 ,817 3,712 58,884 4,821 
5 ,921 4,188 68,983     
6 ,707 3,214 72,197     
7 ,640 2,908 75,105     
8 ,606 2,756 77,861     
9 ,571 2,597 80,458     
10 ,554 2,516 82,974     
11 ,475 2,161 85,135     
12 ,452 2,057 87,191     
13 ,423 1,924 89,115     
14 ,390 1,772 90,887     
15 ,332 1,511 92,398     
16 ,308 1,398 93,796     
17 ,294 1,337 95,133     
18 ,257 1,169 96,302     
19 ,249 1,130 97,432     
20 ,208 ,948 98,380     
21 ,190 ,865 99,245     
dimensi on0 
22 ,166 ,755 100,000     
Extraction Method: Generalized Least Squares. 
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 
 
 
 
 
 
  
LIITE 11. Kuvio faktoreiden ominaisarvoista, kun mukana on uuden mallin 
22 väittämää 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 12. Uuden mallin faktoreiden lataukset ja faktoreiden väliset korrelaa-
tiot 
 
Pattern Matrixa 
Faktori  
1 2 3 4 
10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. pätevöi-
tymisestä ammattiin, kurssien sisällöstä ym.) 
1,010 -,063 ,005 -,295 
35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitävyyteen 
voi luottaa 
,840 -,043 -,022 ,069 
12. Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä ,800 -,109 ,122 -,030 
30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täsmällistä ,747 ,100 ,010 ,056 
21. Koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti ,726 ,048 -,031 ,033 
31. Henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulutuskursseil-
la 
,648 -,001 ,016 ,086 
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään toimintansa heikkouksia ja kor-
jaamaan ne 
,644 ,041 -,087 ,150 
17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa ,602 ,212 -,003 ,039 
24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja opetukses-
sa 
,579 ,061 ,144 ,047 
  25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja luottaa 
henkilökunnan noudattavan salassapitovelvollisuutta 
,551 ,055 ,130 ,053 
19. Oppilaitoksella on hyvä maine ,061 ,832 -,074 -,063 
 23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu ,027 ,819 -,115 ,121 
  20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa  vaaratilan-
teissa ja takaamaan opiskelijoiden 
-,010 ,692 ,070 ,115 
 9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta -,071 ,583 ,228 -,011 
  6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, kun sitä 
pyytävät 
-,086 -,063 ,833 ,158 
 7. Oppilaitoksen henkilökunnan käytös herättää luottamusta ,050 ,252 ,740 -,135 
  
  4. Jos oppilailla on ongelmia, oppilaitoksen henkilökunta osoittaa todel-
lista pyrkimystä niiden ratkaisemiseksi 
,100 -,023 ,695 ,007 
3. Opetus ja opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia ,159 ,070 ,599 -,191 
 2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua ,154 -,163 ,480 ,149 
  26. Henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä järjestääk-
seen aikaa oppilaita varten 
,157 -,024 ,054 ,731 
  28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtainen suhde -,149 ,192 -,081 ,717 
  11. Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan yksilölliset 
tarpeet 
,185 -,128 ,237 ,435 
Extraction Method: Generalized Least Squares.  
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
 
 
 
Faktoreiden väliset korrelaatiot 
Factor Correlation Matrix 
Faktori 1 2 3 4 
1 1,000 ,513 ,727 ,557 
2 ,513 1,000 ,393 ,422 
3 ,727 ,393 1,000 ,486 
4 ,557 ,422 ,486 1,000 
Extraction Method: Generalized Least Squares.   
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.  
 
Faktoreiden nimet: 
1. Pätevyys 
2. Ulospäin annettu kuva 
3. Luotettavuus ja palveluvalmius 
4. Yksilönä huomioiminen 
 
 
 
  
LIITE 13. Uuden mallin summamuuttujien alfa-kertoimet, jos jokin muuttuja 
jätettäisiin pois 
 
Yksilönä huomioiminen 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin alfa-
kerroin 
väittämien 
määrä 
,706 3 
 
Item-Total Statistics 
 
Cronbachin alfaker-
roin jos väittämä pois-
tettaisiin 
 26. Henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä järjestääkseen aikaa oppilaita varten ,504 
 28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtainen suhde ,692 
 11. Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan yksilölliset tarpeet ,653 
 
 
Luotettavuus ja palveluvalmius 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin alfa-
kerroin 
väittämien 
määrä 
,835 5 
 
Item-Total Statistics 
 
Cronbachin alfaker-
roin jos väittämä pois-
tettaisiin 
 2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua ,823 
3. Opetus ja opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia ,814 
 4. Jos oppilailla on ongelmia, oppilaitoksen henkilökunta osoittaa todellista pyrkimystä niiden 
ratkaisemiseksi 
,791 
 6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, kun sitä pyytävät ,790 
7. Oppilaitoksen henkilökunnan käytös herättää luottamusta ,792 
 
 
 
 
 
 
 
  
Ulospäin annettu kuva 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin alfa-
kerroin 
väittämien 
määrä 
,826 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Cronbachin alfaker-
roin jos väittämä 
poistettaisiin 
9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta ,825 
 20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa vaaratilanteissa ja takaamaan opiske-
lijoiden 
,784 
23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu ,742 
19. Oppilaitoksella on hyvä maine ,761 
 
 
Pätevyys 
 
Reliability Statistics 
Cronbachin alfa-
kerroin 
väittämien 
määrä 
,928 10 
 
Item-Total Statistics 
 
Cronbachin alfaker-
roin jos väittämä 
poistettaisiin 
 25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja luottaa henkilökunnan noudatta-
van salassapitovelvollisuutta 
,924 
 24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja opetuksessa ,920 
 17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa ,921 
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään toimintansa heikkouksia ja korjaamaan ne ,925 
31. Henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulutuskursseilla ,922 
 21. Koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti ,922 
 30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täsmällistä ,915 
 12. Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä ,918 
 35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitävyyteen voi luottaa ,917 
 10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. pätevöitymisestä ammattiin, kurssi-
en sisällöstä ym. ) 
,920 
 
 
 
  
LIITE 14. Uuden ja vanhan mallin muuttujien vastaavuus  
 
UUDEN MALLIN MUUTTUJAT FAKTOREITTAIN 
ALKUPERÄISEN MALLIN 
LAATUTEKIJÄ 
 Faktori 1.    
Pätevyys   
10. Koulutus täyttää opiskelijoille antamansa lupaukset (esim. 
pätevöitymisestä ammattiin, kurssien sisällöstä ym.) luotettavuus 
12. Henkilökunta korjaa tekemänsä virheet viipymättä reagointialttius 
17. Oppilaitoksessa on riittävästi henkilökuntaa vakuuttavuus 
21. Koulutus reagoi työelämän tarpeiden muutoksiin nopeasti reagointialttius 
24. Opettajilla on kyky tuottaa uusia näkökulmia ja tulkintoja ope-
tuksessa vakuuttavuus 
25. Opiskelijat voivat puhua henkilökunnalle luottamuksellisesti ja 
luottaa henkilökunnan noudattavan salassapitovelvollisuutta luotettavuus 
29. Oppilaitos pyrkii jatkuvasti etsimään toimintansa heikkouksia ja 
korjaamaan ne reagointialttius 
30. Oppilaitoksen henkilökunnan toiminta on luotettavaa ja täsmäl-
listä luotettavuus 
31. Henkilökunta päivittää jatkuvasti osaamistaan jatkokoulutus-
kursseilla vakuuttavuus 
35. Henkilökunnan suullisesti antamien tietojen paikkansapitävyy-
teen voi luottaa luotettavuus 
    
 Faktori 2.   
 Ulospäin annettu kuva   
9. Oppilaitoksen henkilökunta on kohteliasta vakuuttavuus 
19. Oppilaitoksella on hyvä maine vakuuttavuus 
 20. Oppilaitos on valmistautunut hyvin toimimaan erilaisissa vaa-
ratilanteissa ja takaamaan opiskelijoiden vakuuttavuus 
 23. Oppilaitos on sekä sisältä, että ulkoa siisti ja huoliteltu ympäristö 
    
  
 Faktori 3.   
Luotettavuus ja palveluvalmius   
2. Henkilökunta ajattelee ensisijaisesti opiskelijoiden etua empatia 
3. Opetus ja opetusmateriaalit ovat virheettömiä ja ajantasaisia luotettavuus 
4. Jos oppilailla on ongelmia, oppilaitoksen henkilökunta osoittaa 
todellista pyrkimystä niiden ratkaisemiseen reagointialttius 
6. Opiskelijat saavat ohjausta, neuvontaa ja palvelua nopeasti, 
kun sitä pyytävät reagointialttius 
7. Oppilaitoksen henkilökunnan käytös herättää luottamusta vakuuttavuus 
 
 
  
Faktori 4.    
Yksilönä huomioiminen   
11. Oppilaitoksessa otetaan huomioon jokaisen opiskelijan yksilöl-
liset tarpeet empatia 
26. Henkilökunnan jäsenet eivät ole koskaan liian kiireisiä järjes-
tääkseen aikaa oppilaita varten reagointialttius 
 28. Opettajan ja opiskelijan välillä on lämmin ja henkilökohtainen 
suhde empatia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LIITE 15. Uuden mallin summamuuttujien arvojen jakaumat 
 
 
 
 
  
 
 
 
